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PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO Y ASIGNACION DEL COSTO CONJUNTO
EN LA UNIDAD EMPRESARIAL DE BASE BALCON DE ORIENTE, LAS TUNAS

PROCEDURE FOR THE CALCULATION AND ALLOCATION OF THE JOINT COST
IN THE BALCON DE ORIENTE, LAS TUNAS, BASE BUSINESS UNIT

Niury Saray Pompa Acosta, niury193@gmail.com

Yanelys Yero Hernandez, yanelysy@ult.edu.cu

RESUMEN

El adecuado célculo de los costos resulta de vital importancia en la sobrevivencia de las
empresas en un mercado cada vez mas complejo y turbulento. Las empresas cubanas
no estan ajenas a esta realidad, tal es el caso de la Unidad Empresarial de Base Balcon
de Oriente, Las Tunas, entidad donde se ha hecho manifiesta la necesidad de
perfeccionar el calculo de sus costos, toda vez que se han detectado insuficiencias en
este sentido. La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un procedimiento
para el calculo y asignacion del costo conjunto en la Unidad Empresarial de Base
Balcon de Oriente, Las Tunas. El mismo esta compuesto por ochos pasos y sigue la
l6gica del célculo y asignacion de los costos conjuntos, los que se explican de manera
gue permitan su aplicacion. Como resultados mas relevantes dentro del procedimiento
lo constituye la propuesta de graficar el proceso de elaboracion de productos carnicos
en la Unidad Empresarial de Base Balcon de Oriente, Las Tunas; el diagnéstico del
proceso de célculo y asignacién del costo conjunto con la utilizacién del Enfoque de
Marco Légico (EML). Se utiliza como herramienta para el procesamiento de datos, el
Software UCINET version 6.0, el disefio del proceso de manufactura de produccion
conjunta, asi como la propuesta de registro contable del costo conjunto asignado a los
productos que emergen en el proceso de manufactura.

PALABRAS CLAVES: costos conjuntos, productos conjuntos, célculo y asignacion de
costos.

ABSTRACT

Adequate cost calculation is of vital importance for the survival of enterprises in an
increasingly complex and turbulent market. Cuban enterprises are not oblivious to this
reality, such is the case of the Unidad Empresarial de Base Balcén de Oriente, Las
Tunas, an entity where the need to improve the calculation of its costs has become
evident, since inadequacies in this regard have been detected. The objective of this
research is to design a procedure for the calculation and allocation of the joint cost in the
Unidad Empresarial de Base Balcon de Oriente, Las Tunas. It is composed of eight steps
and follows the logic of the calculation and allocation of joint costs, which are explained in
a way that allows its application. The most relevant results within the procedure are the
proposal to graph the process of elaboration of meat products in the Balcon de Oriente
Base Business Unit, Las Tunas; the diagnosis of the process of calculation and allocation
of joint cost with the use of the Logical Framework Approach (LFA). The UCINET
Software version 6.0 is used as a tool for data processing, the design of the joint
production manufacturing process, as well as the proposal for the accounting record of the
joint cost assigned to the products that emerge in the manufacturing process.
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INTRODUCCION

El mundo de hoy se caracteriza por una profunda y dinamica interaccidbn econoémica,
basada en la competitividad y el uso marcado de la tecnologia, lo que conlleva a un
mejor orden del sistema econdmico financiero, donde juega un rol decisivo la
contabilidad de costos, maxime cuando el correcto analisis de su estructura sustenta la
planeacion, el control y la toma de decisiones, oportunas y eficaces, permitiendo lograr
una mayor beligerancia en el mercado.

La contabilidad de costos, como sistema de informacion continua de toda la empresa,
debe suministrar a los directivos, en tiempo real, la informacion necesaria para la toma
de decisiones y su control posterior. En este sentido, juegan un papel concluyente la
informacion que emana de la aplicacién de los métodos de costeo y la concientizacion
de los administradores de que estos han ido evolucionando en el tiempo, de acuerdo a
las propias exigencias del sector empresarial y las necesidades del mercado.

En este sentido Kaplan (1983), (citado por Dugue, Gomez y Osorio (2009), plantea que:

Los sistemas productivos siguen evolucionando y las metodologias de costeo se han
rezagado frente a las necesidades del mercado. El uso continuado del viejo modelo de
contabilidad de costos en el nuevo entorno llegard a ser, en el mejor de los casos,
irrelevante y, mas probablemente, contraproducente para la estrategia de produccion de
la empresa; se necesitaran mejores indicadores de la calidad, del inventario, de la
productividad, de la flexibilidad y de la innovaciéon. Deben desarrollarse indicadores
basados en la consecucion de objetivos operativos que sustituyan la actual importancia
de las medidas financieras de corto plazo. (p.804)

Desde 2011, el sistema empresarial cubano transita por una nueva etapa de
transformaciones que, entre otros propdésitos, buscan desatar viejas ataduras, otorgar
mayores facultades y lograr mas eficiencia y organizacion donde necesariamente las
entidades del sector empresarial estdn obligadas a llevar a cabo una mayor
competitividad y aumentar los niveles de su gestion econémica y productiva. En tal
sentido, el correcto costeo de productos se considera clave, toda vez que de él
depende la fijacion de precios, las utilidades y en gran medida la eficiencia econémica.

La Unidad Empresarial de Balcon de Oriente se dedica en lo fundamental a brindar
servicio de alojamiento, recreacion y gastronomia. Como toda empresa cubana se
empefia en mejorar la gestion de sus procesos y con ello la calidad de sus servicios, la
disminucion de sus inventarios, satisfaccion del cliente, la racionalidad de la fuerza de
trabajo y unido a esto se aferra a la disminucion de costos y gastos, ademas del
incremento de sus ingresos. Sin embargo, rara vez logra la materializacion de estos
anhelos de manera simultanea.

En la busqueda de solucionar este problema se ha prestado atencién a un grupo de
investigaciones Rodriguez (2006); Ortiz (2010); Ponce (2011); Ricardo (2011) y Rivas,
Martin y Arzuaga (2021), dedicadas principalmente a la identificacion de los costos que
deben formar parte del costo del producto, asi como la asignacién de los mimos.

Sin embargo, las autoras de este trabajo consideran que estos estudios aun son
incipientes, por lo que existen insuficiencias relacionadas con el célculo y asignacién del
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costo conjunto asociado a la produccién de platos a base de cerdo. Es por ello que esta
investigacion tiene como objetivo disefiar un procedimiento para el calculo y asignacion
del costo conjunto en la Unidad Empresarial de Base Balcdn de Oriente, Las Tunas.

Procedimiento para el célculo y asignacion del costo conjunto en la Unidad
Empresarial de Base Balcon de Oriente, Las Tunas

El costeo de productos conjuntos comprende la asignacion de los costos conjuntos a los
productos conjuntos, es decir, estos son asignados cuidadosamente a las unidades
individuales del grupo de productos. Una vez que los productos conjuntos llegan al
punto de separacion, es necesario incurrir en costos adicionales de procesamiento para
poner a los productos en condiciones de venta. Se requiere de tal asignacion para la
determinacién del ingreso y de los inventarios.

Los procedimientos de costeo para los productos conjuntos y subproductos no
constituyen sistemas independientes de acumulacion de costos, sino que normalmente
forman parte de un sistema de costos por procesos. En este sentido, se disefia el
procedimiento de referencia.

“Un procedimiento es la secuencia de acciones concatenadas entre si, que ordenadas
en forma logica permiten cumplir un fin u objetivo predeterminado” (Blanco, 2007, p.
43). Se trata de una serie comun de pasos definidos, que permiten realizar un trabajo
de forma correcta.

En correspondencia con esta definicion, se disefia un procedimiento formado por ocho
pasos, donde se asume una organizacion logica en el calculo y asignacion del costo
conjunto.

Paso 1: Graficar el proceso de elaboracién de productos carnicos en la Unidad
Empresarial de Base Balcdn de Oriente, Las Tunas.

Este paso se propone realizarlo a través de la utilizacion del diagrama de proceso
Operacion, Transporte, Inspeccion, Demora y Almacenamiento (OTIDA). Los
instrumentos de simplificacibon como él no sustituyen al criterio humano del
administrador, pues ese criterio es propiamente el que pensara y sugerira los cambios
gue deben de hacerse, sino que tan solo ayuda ese criterio. Pero dicha ayuda es de
valor incalculable; pues estos instrumentos hacen ver un proceso, en forma tal, que
pueda apreciarse separadamente cada uno de sus pasos. Ademas permite ver
graficamente esos pasos.

Cuando el proceso se ha terminado de describir, se obtienen los totales de las
operaciones, transporte, inspecciones y demora, asi como los metros recorridos y el
tiempo perdido en almacenamiento y demora. Estos totales indican en cierto modo el
tipo de opcidén que conviene tomar, asi si se nota que los transportes y almacenamiento
son exagerados sobre las operaciones o inspecciones y se tomaran decisiones sobre
gué procesos podran mejorarse.
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Cada una de estas operaciones se representa graficamente utilizando los simbolos
siguientes:

mbolo

—_—

Actividad S
Operacién
Transporte

Inspeccion

Demora

Almacenaje

Actividad combinada
(operacion e inspeccion)

0 BULU O

Paso 2: Diagnosticar el proceso de célculo y asignacion del costo conjunto en la en la
Unidad Empresarial de Base Balcon de Oriente, Las Tunas

Con el objetivo de determinar cuales son las insuficiencias y sus causas en el calculo y
asignacion de los costos conjuntos, se propone se utilice el Enfoque de Marco Logico
(EML), utilizando para el procesamiento de datos el software UCINET version 6.0. Dicho
procedimiento es sencillo en su utilizacion y se ajusta a los sistemas no paramétricos.
Ha sido demostrada su factibilidad en su utilizacion como complemento al disefio
metodoldgico de la investigacion.

Paso 3: Disefio del proceso de manufactura de produccién conjunta.

Muchos procesos de manufactura producen diferentes productos a partir de una materia
prima inicial y/o de un proceso de manufactura comun. Cuando el resultado de una
operacion de manufactura es varios productos diferentes, a estos productos resultantes
se les denominan: productos conjuntos (productos principales) o subproductos, en
dependencia del valor relativo del precio de venta de los mismos.

En la Unidad Empresarial de Base se procesan varias materias primas en lo que refiere
a carnes (pollo y cerdo fundamentalmente), en su proceso de transformacién emergen
varios productos y subproductos, de ahi que se pueda decir se esta en presencia de
una produccion conjunta. En el caso de la carne de cerdo este seria el proceso:
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Figura 1. Esquema del proceso manufactura comun de carne de cerdo en canal.
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Paso 4: Clasificacion de los productos conjuntos y subproductos de acuerdo a las
caracteristicas de la entidad.

La clasificacion de productos conjuntos y subproductos estara determinada por los
valores relativos de venta de los productos en cuestion. Dado que los subproductos son
productos multiples que tienen un reducido valor de venta en comparacion con el del
producto o productos principales. El producto principal se fabrica generalmente en
mayor cantidad que los subproductos. Los subproductos son un resultado incidental de
manufacturar los productos principales.

Después de haber surgido junto con los productos conjuntos en el punto de separacion,
los subproductos deben tratarse bajo una de las siguientes maneras:

1. Subproductos que pueden venderse en el mismo estado en que se produjeron.

2. Subproductos que pueden someterse a procesamiento adicional antes de
venderse.

A menudo es dificil establecer una distincibn precisa entre el desecho y los
subproductos, en este caso se recomienda clasificar como subproducto aquellos que:

a) Tienen relativamente un mayor valor de venta que el desecho.

b) Con frecuencia estan sujetos a costos adicionales posteriores al punto de
separacion.

Por su parte el desecho se vende inmediatamente.

Es necesario tener en cuenta que los productos como productos conjuntos,
subproductos o desechos puede cambiar como resultado del descubrimiento de nuevos
usos para los productos o del abandono de alguno de ellos.

El mercado de productos cambia con relativa frecuencia, asi, un producto que puede
tener hoy un valor de venta relativamente bajo, puede tener un valor de venta
significativo mafiana. Debido a esto, con frecuencia, la gerencia debe examinar la
clasificacion de sus productos y revaluarla cuando sea necesario.

Paso 5: Asignacion del costo conjunto a productos y subproductos.

Debido a que es imposible la asignacion especifica de los costos conjuntos a un solo
producto conjunto, se hace necesaria la utilizacion de un método apropiado que logre
asignar una porcion de los costos conjuntos a los productos individuales
adecuadamente. En las condiciones de la entidad objeto de estudio, se recomienda
asignar el costo conjunto a los productos y subproductos utilizando el método del valor
de venta o mercado.

Bajo este método los costos conjuntos se asignan de acuerdo a los valores de venta de
los productos conjuntos individuales, debido a que existe una relacion directa entre el
costo y el precio de venta, ya que los precios de venta de los productos se determinan
principalmente por los costos incurridos en la fabricacion de esos productos. Por lo
tanto, los costos de los productos conjuntos deben asignarse sobre la base del valor de
mercado de los productos individuales.

El procedimiento a utilizar para este método sera: valor de mercado conocido en el
punto de separacion, debido a que se conoce el valor de mercado en el punto de
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separacion, el costo conjunto total aplicable a las unidades completamente terminadas,
se asigna entre los productos conjuntos mediante el procedimiento de dividir el valor
total de mercado de cada producto conjunto producido entre el valor total de mercado
de todos los productos conjuntos producidos. Para obtener una razon de los valores de
mercado individuales con los valores de mercado individuales con los valores totales de
mercado. Luego se multiplica esta razon por los costos conjuntos totales para obtener la
asignacion del costo conjunto correspondiente a cada producto.

Su férmula de célculo seria la siguiente:

Costo conjunto Valor total de mercado de cada producto (1)
asignado a cada - Cogto
producto conjunto

Valor total de mercado de todos los productos (2)

Se propone realizarlo a través de una tabla de salida similar a la siguiente:

Producto | Unidades Precio de venta Valor de mercado | Costo
producidas | X | o valor de mercado | = | de cada conjunto
producto asignado
1 1)
2
3
N 2)
Donde:

(1): unidades producidas de cada producto por valor unitario de mercado de cada
producto.

(2): suma de los valores totales de mercado de todos los productos individuales.
Paso 6: Propuesta de registro contable

Una vez asignado el costo conjunto a cada producto que resulta del procesamiento del
cerdo a la canal se propone su contabilizacion. La misma quedaria de la siguiente
manera:

Cuentas y detalles Parcial Debe Haber
1

Produccién en Proceso PXXX. XX

Centro de costo: Gastronomia XXX XX

Producto: Cerdo a la canal XXX XX

Mercancia para elaborar XXX XX

Centro de costo: Gastronomia XXX XX

Producto: Cerdo a la canal XXX XX

Registrando el proceso de desposte de la carne en

canal
2

Mercancia para elaborar XXX XX
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Centro de costo: Gastronomia XXX XX
Producto escalope de cerdo XXX XX
Producto cerdo guisado XXX XX
Producto costilla grillé XXX XX
Producto bistec de cerdo XXX XX
Producto cerdo para arroz XXX XX
Producto cerdo asado XXX XX
Producto cerdo frito XXX XX
Producto brocheta de cerdo XXX XX
Producto lacon grillé XXX XX
Produccion en Proceso XXX XX
Centro de costo: Gastronomia XXX XX
Producto: Cerdo a la canal XXX XX
Registrando la devolucion al almacén de la carne

en canal porcionada en raciones con el costo

asociado

CONCLUSIONES

El procedimiento propuesto para el célculo y asignacion del costo conjunto en la Unidad
Empresarial de Base Balcdn de Oriente, Las Tunas, esta estructurado en ocho pasos
que en su combinacion permiten un correcto costeo de productos a aquellos productos
resultantes de un proceso de manufactura comuan, ofreciendo informacion relevante y
oportuna y con ello, elevar la calidad de las decisiones a tomar, aporta a la empresa un
instrumento orientador y metodoldgico que se ajusta a sus caracteristicas.
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LA GESTION CONTABLE-FINANCIERA DE LAS MIPYMES EN CUBA
ACCOUNTING-FINANCIAL MANAGEMENT OF MSMES IN CUBA
Ernesto Daniel Ramirez Lépez, ernesto.ramirez@dpjlt.minjus.gob.cu

Yamilet Chacén Pupo, yamiletch@ult.edu.cu

RESUMEN

En correspondencia con la estrategia econémico-social del pais, y en el marco de la
ampliacion, reconocimiento y fortalecimiento de la gestion de los diferentes actores
econdmicos, y de otros programas de interés nacional, hay que hacer énfasis en el
tema de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) y la importancia que
tiene que los gerentes y administradores de dichas entidades, afronten la necesidad de
poseer conocimientos de alto nivel en el ambito contable y financiero que les permitan
tomar decisiones oportunas. Ello requiere la utilizacién de instrumentos adecuados para
administrar eficientemente sus empresas y alcanzar los objetivos establecidos. El
objetivo de la presente investigacion se basa en poder identificar los retos a los que se
enfrentan estas empresas para mantener un adecuado registro y control de sus
operaciones econdémicas que les apoyen en la toma de decisiones y que les permitan
lograr su crecimiento y la permanencia en el mercado. Fueron utilizados como métodos
de investigacion, el andlisis de los fundamentos tedrico-conceptuales sobre el proceso
contable-financiero en las MIPYMES en el mundo y en Cuba, y la entrevista a gerentes,
representantes y trabajadores de estas instituciones.

PALABRAS CLAVES: MIPYMES, contabilidad, gestion contable-financiera.
ABSTRACT

In accordance with the country's economic and social strategy, and within the framework
of the expansion, recognition and strengthening of the management of the different
economic actors and other programs of national interest, emphasis must be placed on
the issue of micro, small and medium-sized enterprises (MSMESs) and the importance of
managers and administrators of such entities facing the need to possess high-level
knowledge in the accounting and financial areas that will enable them to make timely
decisions. This requires the use of adequate instruments to efficiently manage their
companies and achieve the established objectives. The objective of this research is
based on the identification of the challenges faced by these companies in order to
maintain an adequate record and control of their economic operations to support them in
decision making and allow them to achieve growth and permanence in the market. The
research methods used were the analysis of the theoretical-conceptual foundations on
the accounting-financial process in MSMEs in the world and in Cuba, and the interview
to managers, representatives and workers of these institutions.

KEY WORDS: MSMEs, accounting, accounting-financial management.
INTRODUCCION

Las MIPYMES, a lo largo de la historia, se han constituido en un factor fundamental de
desarrollo de los paises. Las mismas desarrollan y crean nuevos productos y/o
servicios. Estas deben tener, al mismo tiempo, controles contables y financieros que le
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ayuden a administrar de manera eficaz y eficiente sus organizaciones; en ello radica la
importancia de los sistemas de contabilidad dentro de estas empresas.

De acuerdo a la legislacion del pais donde se ubican, las MIPYMES, son
organizaciones que se clasifican segun diferentes criterios. Uno de los principales es el
tamanfo, lo cual permite agruparlas en micro, pequefias y medianas empresas. Aunque
representan un pilar basico en la economia de los paises, también tienen limitaciones.
Una de ellas es la falta de una gestion contable, que les facilite satisfacer la variedad de
requerimientos de las personas, sin afectar aquellas necesidades de las generaciones
venideras.

Este no es un tema nuevo, sin embargo, en Cuba, se comienza a incursionar en esta
nueva forma de servicios. En mayo de 2021, fueron aprobadas por el Consejo de
Ministros, a partir del perfeccionamiento de la economia cubana, cuyo propdsito es
impulsar el desarrollo en un contexto signado por complejidades y crecientes tensiones
socioecondmicas, asi como hacer frente a la crisis mundial generada por la pandemia
de la Covid-19.

Las MIPYMES se constituyen como nuevo actor econémico, junto con las cooperativas
no agropecuarias (CNA) y el trabajo por cuenta propia (TCP), los cuales estan
convocados, a impulsar desde su ambito el desarrollo de la nacién, incrementar su
participacion en la economia del pais en aras del desarrollo y la diversificacion de la
produccion, asi como propiciar encadenamientos productivos que generen mayor valor
agregado nacional y fomentar el empleo y el bienestar econémico y social.

Marco regulatorio de las MIPYMES en Cuba

Las politicas orientadas a promover y permitir el funcionamiento de las MIPYMES en
Cuba, constituyen un punto de quiebre y transformacién muy profunda para la
economia cubana. Por tal razén, el Consejo de Estado aprobd las normativas y
legislaciones correspondientes, para facilitar su insercion de forma coherente en el
ordenamiento juridico como actor que incide en la transformacion productiva del pais,
delimita los procedimientos para su creacion y extincion, a la vez que define los criterios
de clasificacion y los principios de su funcionamiento.

El paguete de normas que integran el marco regulatorio principal para las MIPYMES en
Cuba son las siguientes:

e Decreto Ley 46/2021 “Sobre las Mipymes”.
e Decreto Ley 49/2021 "Modificativo de la ley 113 del sistema tributario del 2012”.

e Decreto 46/2021 “De las actividades a realizar por las MIPYMES, Cooperativas
No agropecuarias y Trabajadores por cuenta propia”.

e Resolucion 213/2021 del Banco Central de Cuba (BCC) “Normas para el
otorgamiento de créditos a las CNA y las MIPYMES”.

e Resolucion 350/2021 del Ministerio de Finanzas y precios MFP “Normas para el
tratamiento tributario, financiero y de precios”.

e Resolucion 351/2021 del MFP “Norma especifica de contabilidad para las
MIPYMES”.
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Segun estas normas, las micro, pequefas y medianas empresas, se definen como las
“‘unidades econdmicas con personalidad juridica, que poseen dimensiones vy
caracteristicas propias, y que tienen como objeto desarrollar la produccion de bienes y
la prestacion de servicios que satisfagan las necesidades de la sociedad” (Decreto-Ley
46, 2021, p.2711)

Las MIPYMES se constituyen como sociedades mercantiles, que adoptan la forma de
Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL). La forma de SRL se atribuye a una
empresa cuyo capital esta dividido en participaciones sociales y esté integrado por las
aportaciones de todos los socios que se abonan en el momento de constituida la
empresa.

Como actor con personalidad juridica propia, responde con su patrimonio a sus
obligaciones fiscales, crediticias, laborales, medioambientales, contractuales y cualquier
otra que se derive del ordenamiento juridico vigente.

La clasificacion asumida para el tamafio de las MIPYMES en Cuba es la siguiente:

Clasificacion de la empresa Cantidad de empleados
Micro 1-10

Pequeia 11-35

Mediana 36-100

Fuente: Elaboracion en base a Decreto Ley 46/2021

Estas entidades estan obligadas a llevar la contabilidad de sus operaciones, a los
efectos fiscales, a partir de las Normas Cubanas de Informacion Financiera (NCIF), con
las especificidades que al respecto se establecen en el Decreto-Ley 49/2021; que
modifico la Ley 113 del Sistema Tributario.

Se dispuso también que emitan sus Estados Financieros segun las Normas Cubanas
de Informacion Financieras (NCIF) para la actividad empresarial del pais. Ademas
deben utilizar el nomenclador de cuentas y demas instrumentos contables aprobados
para la referida actividad. También se establece que los Sistemas Contables-
Financieros soportados sobre tecnologias de la informacion que se utilicen para el
procesamiento de la contabilidad tienen que estar certificados.

Estas entidades aunque se exige que lleven y presenten su contabilidad de acuerdo a
las NCIF, la mayoria de sus gerentes o directivos no poseen conocimientos de
administracion, contabilidad y finanzas, imposibilitando la gestion de manera eficaz y
eficiente de sus recursos. Es por ello que, si no hay un adecuado registro de los hechos
econdémicos, puede existir limitaciones en la obtencién de informacion real y de calidad
sobre los resultados economicos.

Consideraciones tedricas de la gestion contable-financiera

Para definir que es la gestion contable-financiera, se precisa partir primeramente de los
conceptos basicos referentes a la contabilidad.
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El Instituto Americano de Contadores Publicos plantea que la Contabilidad es: "el arte
de registrar, clasificar y resumir en forma significativa y en términos de dinero, las
operaciones y los hechos que son cuando menos de caracter financiero, asi como el de
interpretar sus resultados" (Maldonado, 2006, p.11).

Segun Homgren (2010), “la contabilidad es el sistema de informacién que mide las
actividades del negocio, procesa esa informacion convirtiéndola en informes y comunica
estos hallazgos a los encargados de tomar decisiones” (p.2).

Sin dudas, la informacion contable es imprescindible para que los procesos dentro de la
compafia puedan ejecutarse de manera adecuada de acuerdo con las normas que las
rigen. De esta forma se puede formular como concepto de contabilidad el siguiente: la
contabilidad mide, analiza y reporta informacion financiera y no financiera para ayudar a
los gerentes a tomar decisiones encaminadas al logro de los objetivos de una
organizaciéon. Los gerentes usan la informaciéon de la contabilidad administrativa para
desarrollar, comunicar e implementar las estrategias.

La contabilidad se evidencia a través de la anotacion adecuada de las transacciones
econdmicas efectuadas por un ente mercantil a partir de documentos que se generan o
expiden. Como prueba evidente del hecho, los libros que se hayan previsto dentro del
sistema deben estar disefiados convenientemente a fin de permitir el registro preciso,
claro y objetivo que se constituya en fuente de informacion idénea (Vivanco, 2017,
p.248).

La contabilidad también implica un analisis de las cuentas de la empresa para conocer
su situacion financiera en todo momento. Su principal objetivo es brindar un cuadro real
de los beneficios y pérdidas del negocio para proyectar planes a mediano o largo plazo
y que estimulen el crecimiento empresarial. Los objetivos de la contabilidad estan
dirigidos a tener en cualquier momento la informacion ordenada sobre las actividades
econOmicas de la empresa, ademas determina en términos monetarios la cuantia de
bienes y deudas patrimonio que posee la empresa.

Resumiendo en una forma mas sencilla, a juicio de las autoras, la contabilidad es el
conjunto de técnicas y procedimientos que se utilizan para recoger los movimientos
contables de la organizacién. En la practica, es el registro de todas y cada una de las
operaciones econOmicas que realiza la empresa, para mantener esa informacién
ordenada y agrupada y asi poder brindar informacion a los diferentes usuarios para la
toma de decisiones.

Segun el criterio de varios autores y mis conocimientos sobre el tema podemos referir
que entre las funciones fundamentales de la contabilidad se encuentran los aspectos
siguientes:

e Tomar decisiones correctas, ya que constituye una eficaz herramienta de
direccién.

e Brindar informaciones utiles a los interesados internos y externos.
e Formular, complementar y aplicar las normas administrativas.
e Exigir por parte de la administracion por el analisis de la eficiencia.

e Controlar por areas de responsabilidad.
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e Planear y controlar las operaciones.
e Tener conocimiento actualizado de la actividad.

La finalidad bésica de la contabilidad, es suministrar informacion para analizarla e
interpretarla. Para registrar y procesar todas las operaciones que se realizan en
una empresa, es necesario seguir una serie de pasos intimamente relacionados
unos con otros, los cuales deben guardar una secuencia légica dentro del proceso
contable. La finalidad de la contabilidad, como parte de un proceso metddico, consiste
en:

(...) otorgar una seguridad prudente, del uso de principios y normas, que garantizan la
eficacia de los resultados obtenidos, conllevando a un conocimiento real de la
organizacion, que marca la base, para el emprendimiento de nuevas estrategias, que
generen oportunidades de crecimiento, tanto a nivel de institucién, como del personal de
la misma. (Rosales, Alejandro, Alejandro-Lindao y Toro, 2017, p. 41)

Los autores consideran indudable que la contabilidad constituye una herramienta de
gran importancia para la gestibn administrativa de las organizaciones. La misma
permite administrar, planificar, organizar y controlar las operaciones de cada area que
conforman la misma. Por ende, se comparte que el proceso contable es:

El conjunto de pasos que permite expresar a través de estados financieros las
operaciones econdmicas de una entidad u organizacién. Dicho ciclo es esencial para
toda empresa ya que gracias a ella se podra ver los gastos e ingresos, y asi realizar
proyecciones, evitando muchas veces crisis que pueden llevar al cierre de la compafia
(Barrantes y Manrique, 2021, p.7)

Consolidacion
+ Cierre
contable

Transaccion
(hecho
contable)

Registro en
libro diario

Estados
Financieros

Documento
(factura,
vale, etc.)

Libro Mayor

Figura 1: Fuente: Elaboracion propia
Fundamentos de la gestién contable-financiera

En un ambito tan globalizado y competitivo como en el que se encuentra la economia
en la actualidad, las organizaciones, tanto publicas como privadas, demandan servicios
profesionales de gestion y administracion, dirigidos a optimizar al maximo los recursos
financieros con los que cuentan, a garantizar la existencia de informacién util para la
toma de decisiones.

Por esta razon, los duefios y gerentes de negocios, necesitan tener informacion
financiera actualizada para tomar las decisiones correspondientes sobre sus futuras
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operaciones. Es por ello, que las organizaciones necesitan crear herramientas
eficientes que les permitan maximizar sus operaciones y niveles de ingresos.

El proposito de la gestion contable consiste en examinar las cifras contables para
determinar el grado de eficiencia en que una empresa esté elaborando y vendiendo sus
bienes fisicos y sus servicios, ademas de evaluar el funcionamiento pasado, presente y
futuro de la empresa.

Segun Ortega, Padillay Torres, 2017 (citados por Avilés, Rodas y Molina, 2022)

La gestion contable implica registrar la actividad econémica de la empresa, en donde se lleva
un registro de las actividades comerciales de la organizacion, clasificar la informacién en
diferentes categorias, en donde se procedera a la agrupacién de las transacciones que
reciben dinero y las que lo emiten, y realizar un resumen de la informacién para poder ser
empleada por las personas que se encargan de tomar las decisiones dentro de la
organizacion. (p.50)

Mientras que para lza (2021):

La gestiébn contable proporciona a cualquier empresa basta informacion a sus gestores
para la toma de decisiones, puesto que se instituye en una herramienta de control de los
negocios, en otras palabras es el termémetro que posibilita medir el grado de desempefio
empresarial debido a que integra todo un proceso que parte de la identificacion de los
documentos mercantiles negociables y no negociables utilizados de respaldo contable, el
registro de las transacciones iniciales mediante el estado de situacién financiera, la
jornalizacion de la carga transaccional, la mayorizacién, el cotejo minucioso de saldos, la
hoja de trabajo, los asientos de ajuste y cierre y los estados financieros. (p.42)

En sintesis, la gestion contable es basica para el control de todas las transacciones
generadas en la empresa que es resultado de la pronta respuesta a las necesidades del
mercado global, lo cual les posibilita abrir el abanico de oportunidades respecto a los
diferentes tipos de desarrollo, uno de ellos, el sostenible.

La gestion financiera se encarga entonces, de analizar las decisiones y acciones que
tiene que ver con los medios financieros necesarios en las tareas de dichas
organizaciones. Mientras que la funcién primordial de las finanzas es asignar recursos
los que incluye adquirirlos, invertirlos y administrarlos.

La gestidn financiera es de gran importancia para cualquier organizacion, teniendo que
ver con el control de sus operaciones, la consecucion de nuevas fuentes de
financiacion, la efectividad y eficiencia operacional, la confiabilidad de la informacion
financiera y el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Es por ello que, segun Rosales, Alejandro, Alejandro-Lindao y Toro, (2017):

La gestion administrativa tiene claro la importancia de la contabilidad en toda
organizacion, al brindar informacion clara, precisa y oportuna del patrimonio, asi como su
evolucion o cambio, que facilite la toma de decisiones, por parte de los usuarios de la
informacion contable, en busca de incrementar los recursos monetarios, que beneficie a
todos los involucrados o vinculados con la organizacion. Por tanto, la informacion
proporcionada por la contabilidad, debe ser eficaz, eficiente y efectiva, ademéas de
oportuna sobre los hechos o actividades generados por la empresa, ayudando a
controlar adecuadamente dichos procesos. (p.40)
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Reconociendo la importancia de estos temas, se puede afirmar que el registro de los
hechos econdmicos, la contabilidad en general, es necesaria para el correcto manejo
de las finanzas y llevar un adecuado control de sus operaciones mercantiles y
financieras. Su objetivo es lograr brindar informacién confiable y certera, asi como
mejorar la toma de decisiones para que la organizacion obtenga, mayor productividad,
efectividad y eficiencia operacional.

Como ya se ha expresado en cada uno de los temas tratados, las micro, pequefias y
medianas empresas en Cuba, se enfrentan a muchos retos que las
hacen vulnerables a los riesgos que se generan en su entorno. Es por ello que la
utilizacién de los registros contables, les permite a estas organizaciones mantener
actualizadas las informaciones de las operaciones comerciales que realiza la empresa,
por lo tanto, estos deben ser contabilizados fiel e integramente de una forma objetiva,
manteniendo una armonia entre lo que se hace en la empresa, lo que dicen los
documentos y lo que se reporta a través de los informes generados por los registros.

CONCLUSIONES

El analisis de los referentes tedricos sobre la gestion contable y su importancia para las
MIPYMES, evidencio la falta de conocimiento sobre el tema de los propietarios o
gerentes de este tipo de empresas, limitando la gestion y administracion eficiente de los
recursos, asi como la calidad de los servicios que se ofrecen.

La mayoria de las MIPYMES, no cuentan con procedimientos contables y financieros
que permitan el mejor manejo de la informacién y gestion contable y financiera de sus
recursos. Establecer politicas y procedimientos contables financieros, garantizara que
los registros se elaboren bajo un soporte real de la informacion contable financiera y las
operaciones sean registradas correctamente.
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LOGISTICOS EN LA EMPRESA DE ACEROS INOXIDABLES DE LAS TUNAS

METHODOLOGICAL PROCEDURE TO DETERMINE THE LOGISTIC COSTS IN THE
COMPANY OF STAINLESS STEEL OF LAS TUNAS
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RESUMEN

Cualquier empresa que quiera aumentar su nivel de competitividad en el mercado debe
plantearse como meta esencial, el ahorro de sus costos. Ello incluye el conocimiento
pleno de todos los factores que contribuyen a la formacién de estos. La presente
investigacion se realiz6 en la Empresa de Aceros Inoxidables de Las Tunas ACINOX
Las Tunas), en la que se pudo apreciar que la contabilidad de gestidon no incorpora los
costos logisticos, lo que dificulta contar con informacion adecuada para identificar los
procesos y actividades que consumen los costos logisticos. En este sentido, se plantea
como objetivo disefiar un procedimiento metodolégico basado en procesos y
actividades para determinar los costos logisticos, que contribuya a mejorar los niveles
de eficiencia en la referida empresa. Para su solucion, se disefia un procedimiento
metodoldgico basado en procesos y actividades que permitan determinar los costos
logisticos de la empresa, estructurado en cuatro etapas y ocho pasos, que en su
integracion, se orientan hacia la busqueda de informacion estratégica para el control de
la contabilidad de gestién en la empresa. Se caracteriza por una secuencia ordenada
gue permite obtener oportuna y sistematicamente informacion sobre la gestion de los
costos logisticos.

PALABRAS CLAVES: contabilidad de gestion, costos logisticos, costeo basado en
actividades.

ABSTRACT

Any company that wants to increase its level of competitiveness in the market must set
cost savings as an essential goal. This includes full knowledge of all the factors that
contribute to cost formation. This research was carried out at the Aceros Inoxidables de
Las Tunas (ACINOX Las Tunas), where it was found that management accounting does
not include logistics costs, which makes it difficult to have adequate information to identify
the processes and activities that consume logistics costs. In this sense, the objective is to
design a methodological procedure based on processes and activities to determine the
logistics costs, which will contribute to improve the efficiency levels in the referred
company. For its solution, a methodological procedure based on processes and activities
is designed to determine the logistic costs of the company, structured in four stages and
eight steps, which in their integration, are oriented towards the search of strategic
information for the control of management accounting in the company. It is characterized
by an orderly sequence that allows obtaining timely and systematic information on the
management of logistics costs.

KEY WORDS: management accounting, logistics costs, activity-based costing.
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INTRODUCCION

Es innegable que la pandemia de Covid-19 provocé considerables afectaciones en las
economias y en las empresas, incluidas las cadenas de suministros. Frente a esta
nueva realidad, las empresas buscan ser mas competitivas e innovadoras, requieren
llegar rapido a los clientes con los productos y los servicios que demandan, con la
calidad deseada, en el tiempo oportuno y con el menor costo.

Cuba no esté ajena a esta situacion y se encuentra en un contexto de actualizacion del
modelo economico y social, en el cual cobra vital importancia el desarrollo de la
contabilidad de gestidon en los procesos logisticos, en aras de cumplir con las exigencias
del mercado. En tal sentido, las empresas manufactureras deben desarrollar
necesariamente, vias que les permitan la obtencion de productos de alta calidad,
minimos costos, oportunidad de entregas y flexibilidad. Todo esto conlleva a que las
empresas luchen por ser cada vez mas eficientes, tratando de usar racionalmente los
recursos de los que disponen.

En la empresa de ACINOX Las Tunas, perteneciente a la Industria Siderargica Cubana,
se presta especial atencién a la busqueda de mejoras continuas a cada de una de las
actividades que integran sus procesos. Para ello se han realizado diferentes
investigaciones entre las que se encuentran las realizadas por: Paez (2019), Cano
(2020), Avila y Velazquez (2021) y Fernandez (2021), dedicadas principalmente a la
identificacion de los costos logisticos y el calculo de estos costos en el subsistema de
aprovisionamiento.

Ademas se tuvieron en cuenta otros estudios realizados en Cuba sobre los sistemas
logisticos y en particular los costos logisticos que se encuentran concentrados
principalmente en el Laboratorio de logistica y gestion de la produccion de la
Universidad Técnica de La Habana, los estudios realizados por otras universidades,
como las de Cienfuegos, Las Villas y Holguin. Estas investigaciones por lo general, se
han limitado, a los sectores turistico, minero y a la gestién de aprovisionamiento debido
a la carencia de condiciones, recursos, organizacion y tecnologia.

Sin embargo, los autores de este trabajo consideran que estos estudios aun son
incipientes por lo que existen insuficiencias relacionadas con la determinacion de los
costos logisticos asociados a las actividades que conforman cada uno de los
subsistemas del sistema logistico. Por tal razon, el articulo se propone como objetivo
disefiar un procedimiento metodolégico basado en procesos y actividades para
determinar los costos logisticos, que contribuya a mejorar los niveles de eficiencia en la
Empresa de Aceros Inoxidables de Las Tunas.

Procedimiento metodoldgico basado en procesos y actividades para determinar
los costos logisticos en la empresa de Aceros Inoxidables de Las Tunas

Morles (2002), describe dos definiciones del término Metodologia. Una primera de uso
limitado que se refiere a los procedimientos que se utilizan para lograr los objetivos
propuestos. Y una segunda, considerada como el estudio critico del conjunto de
operaciones y procedimientos racionales y sistematicos que se utilizan para dar
soluciones a problemas de caracter tedricos y practicos planteados.
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Segun sefala Kaplan (1964):

Es el estudio, descripcion, explicacion y justificacion de los métodos y no los métodos en
si mismos. Es entender la metodologia como conjunto de técnicas o procedimientos
especificos que se emplean en una ciencia y la metodologia hay que entenderla como
descripcion, explicacion y justificacion de los métodos en general. (p.18)

En correspondencia con lo anterior, se disefia un procedimiento metodoldgico
estructurado en cuatro etapas que comprenden ocho pasos, donde se utilizan un grupo
de técnicas que, generalmente, son aplicadas en las investigaciones cientificas y se
asume una organizacion légica a través de un descriptor de cuatro elementos: a)
objetivo; b) técnicas a utilizar; d) orientaciones metodoldgicas; e) resultados; los cuales
ofrecen una mejor exposicion y comprension del mismo.

Para una mejor comprension, los investigadores disefiaron un esquema del
procedimiento metodoldgico para determinar los costos logisticos basados en procesos
y actividades, el cual se muestra a continuacion.

ETAPAS PASOS

v l

|
Preparacién del disefio para >| 1. Constitucion y preparacion del equipo de trabajo
determinar los costos logisticos
l >| 2. Analisis del sistema logistico de la empresa
I >| 3. Andlisis e identificacion de los procesos y actividades
Soporte para determinar los costos
logisticos >| 4. Seleccion de los objetos de costo
L——>| 5. Andlisis e identificacion de las actividades
principales y de apoyo
>| 6. Gastos directos y los inductores para la
] distribucion de los gastos indirectos
Célculo de los costos logisticos
> 7. Determinacion del costo logistico de cada proceso
y subsistema logistico
\Y
Medicidn y control de los costos >| 8. Valoracién y propuestas de acciones
logisticos

Figura 1. Esquema del procedimiento metodoldgico basado en procesos y actividades para determinar los costos
logisticos
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Etapa |. preparacion del disefio para determinar los costos logisticos
Paso 1. Constitucion y preparacion del equipo de trabajo

a) Objetivo: crear, aprobar, preparar y presentacion del grupo de expertos para el
disefio del procedimiento metodoldgico.

b) Técnicas a utilizar: observacion, revision documental, método de expertos y
analisis logico.

c) Orientaciones metodoldgicas: es importante destacar que la direccion del disefio
del procedimiento metodoldgico puede llevarse a cabo por el personal propio de
la organizacion, los que usualmente se denominan consultores internos, o
hacerlo con la utilizacion de personal externo, o sea, consultores externos, o la
combinacion de ambos, que es lo que se recomienda en este disefio.

En este paso se procede a seleccionar al equipo de trabajo que trabajara en la
investigacion. Para ello se valoraron los criterios que ofrecen Hernandez, Medina,
Negrin, Noguiera y Marquez (2014), que permitieron determinar las caracteristicas que
debia poseer el equipo de trabajo.

El proceso de seleccion del equipo de trabajo se sustenta en el andlisis de expertos. Se
deben seleccionar los mismos cuidadosamente para garantizar criterios precisos y
acertados en funcion de la problemética a tratar; estara compuesto por no mas de siete
personas, deben poseer conocimientos de los métodos y herramientas de gestion, asi
mismo se nombrard un miembro del consejo de direccion como coordinar del equipo por
parte de la entidad.

El trabajo debe iniciarse realizando entrevista con el director de la entidad, reuniones
con el equipo de trabajo y la alta direccién, esto permite:

e Conocer la disposiciéon del consejo de direccidon de participar, colaborar y apoyar
la investigacion.

e Definir los objetivos, alcance del estudio a realizar, asi como los plazos de
ejecucion.

e Definir los roles a desempefar por los participantes y comprometerlos a aportar
sus conocimientos, experiencias, iniciativas y creatividad, ya que constituyen una
valiosa fuente de informacion.

Seguidamente se seleccionara el coordinador general del equipo y en el cual
predominaran trabajadores de las areas afines con la logistica tales como
aseguramiento, ventas, produccion, finanzas, marketing, contabilidad, preferentemente
con trabajadores de varios afios de experiencia en la labor que realiza.

En este paso es muy importante la preparacién del personal involucrado con los
conceptos basicos de los procesos logisticos, los costos logisticos y el costo basado en
actividades.

La capacitacion se realizara en la propia entidad y se llevara a cabo en colaboracion
con especialistas de la empresa y profesores de la universidad especialistas en costos y
gestion logistica.
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Una formacion especifica a todos los niveles, que parta de evitar la resistencia al
cambio y que proporcione una solida formacion de la conciencia de grupo, es la clave
para apropiarse del comportamiento de los empleados.

Los trabajadores, desde la alta direccion hasta los empleados, son la clave del éxito;
por ello deben integrarse en un proyecto atractivo, que los ilusione y les haga sentir
como parte de la organizacion.

La estrategia consiste en que los directivos decidan personalmente liderar el cambio y
poner en marcha un sistema basado en la fuerza de las personas, sus actitudes, formas
de proceder e integracion en un objetivo: “la mejora continua”. Por esto, todas y cada
una de las personas de la organizacion, deben comprender su papel personal dentro
del esfuerzo global para lograr que la mejora se convierta en realidad. En este paso, se
inicia todo un proceso de informacién/formacion que garantiza el compromiso a todos
los niveles y la preparacion de los implicados.

Resultado: equipo de trabajo constituido y objetivos establecidos.
Etapa Il. Soporte para determinar los costos logisticos.
Paso 2. Andlisis del sistema logistico de la empresa.

a) Objetivo: identificar los subsistemas logisticos que componen el sistema logistico
de la empresa.

b) Técnicas a utilizar: revision documental y analisis logico.
c) Orientaciones metodoldgicas:

Se debe partir del estudio de las partes que componen el sistema logistico de la
empresa y de esta forma, agrupar las actividades segun el transcurso de la cadena
logistica (proveedor-empresa-cliente), lo cual responde a la forma en las estructuras
organizativas de direccion.

Una vez realizado este estudio, el sistema de la empresa se puede subdividir en:
aprovisionamiento, produccion, distribucién y reutilizacion.

a) Resultado: identificacion de los subsistemas logisticos de la empresa.
b) Paso 3. Andlisis e identificacion de los procesos y actividades.

c) Objetivo: seleccionar los procesos que se realizan en la entidad, asi como los
subprocesos que le son inherentes.

d) Técnicas a utilizar: observacion, revision documental, andlisis I6gico, tormenta de
ideas, método de expertos y método Delphi.

e) Orientaciones metodoldgicas: dado que esta investigacion esta enfocada a
determinar los costos logisticos, se tendran en cuenta unicamente los procesos y
actividades logisticas que realice la entidad.

Para la identificacion de los procesos se puede utilizar el Método Delphi, como un
meétodo de expertos que facilitara el trabajo del equipo que fue creado en la Etapa |.

El disefio estratégico de los procesos involucra a la mayoria de los trabajadores de la
entidad, pues participan todas las areas que ejecutan actividades inherentes a los
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procesos seleccionados. Posteriormente se listan todas las actividades que se
desarrollan en todos los procesos de las diversas areas de la entidad, derivados de la
aplicacion del método de tormenta de ideas.

Una vez que se especifica el objetivo del proceso, examinandolo criticamente,
registrando los datos detalladamente, para su analisis e interpretacion, se determina la
secuencia de las actividades siguiendo el flujo de informacién-transaccion-producto
fisico de una actividad a otra. La salida de una actividad se convierte en la entrada de
otra actividad. Cuando las entradas y las salidas de las actividades individuales estan
conectadas entre si, emerge un proceso de negocio. El diagrama de flujo u organigrama
se utiliza habitualmente para analizar procesos de negocio.

Los procesos estan compuestos por centro de actividad y a su vez estos los componen
diferentes actividades. Es importante conocer la relacion que existe entre los procesos,
los centros de actividad y las actividades. Se debe realizar un adecuado analisis de los
procesos que estén orientados principalmente hacia las propias actividades y la
ejecucion de su proceso contable.

La definicion del alcance de los procesos, conlleva a delimitar cuales son las
actividades que mas se relacionan a un proceso determinado, lo cual permite disminuir
el nimero de actividades a ejecutar en cada proceso y subproceso, elimindndose o
reduciéndose asi aquellas actividades que no agregan valor. Para la culminacion del
mapa de procesos basado en actividades, es necesario realizar un andlisis de las
areas, acciones y metas de la entidad objeto de estudio, seguido por la definicién de los
contenidos de cada proceso estratégico, principal y de apoyo.

a) Resultado: mapa de procesos y sub procesos basado en actividades.
Paso 4. Seleccion de los objetos de costo

b) Obijetivo: identificar y definir los objetos de costo.

c) Técnicas a utilizar: observacion, revision documental, analisis l6gico.

d) Orientaciones metodoldgicas: este paso permite la determinacion de los objetos
de costo, que no es mas que una herramienta auxiliar donde se encuentra
informacion necesaria, para la clasificacion de los costos y gastos, bajo la
estructura basada en procesos.

Los objetos de costos seleccionados se corresponden con los procesos fundamentales
que se realizan en la empresa y son los considerados por el sistema de gestion de la
calidad. Para identificar y definir los objetos de costo se realiza un andlisis de las
distintas areas de la empresa y su relacion con las demas. Se analiza la estructura de la
empresa teniendo en cuenta los procesos estratégicos, principales y de apoyo
identificados en el paso tres. Una vez que se ha procesado y analizado la informacion
obtenida de la identificacion de las actividades, se definen objetos de costo que se
consideraran en el estudio.

a) Resultado: se obtiene el objeto de costo por cada proceso.
Paso 5. Analisis e identificacion de las actividades principales y de apoyo
b) Objetivo: identificar las actividades que realiza la entidad.
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c) Técnicas a utilizar: observacion, revision documental, analisis l6gico, tormenta de
ideas.

d) Orientaciones metodologicas: se recomienda tener en cuenta para cada uno de
los subsistemas logisticos que se analizara en cada momento.

Una vez identificadas las actividades se procede a construir la cadena de valor
partiendo de que este. Es un enfoque muy util debido a que disgrega a la empresa en
sus actividades estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los
costos y las fuentes de diferenciacion, existentes y potenciales. Esta herramienta es
sumamente importante para determinar en qué lugar de esta cadena la empresa puede
aumentar o disminuir sus costos.

La cadena de valor divide a la empresa en sus actividades estratégicas y relevantes,
para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciaciones
existentes y potenciales. Para la construccion de la cadena de valor se definen los
diferentes tipos de actividades y su clasificacion de acuerdo con Porter (1998) en al
nivel de actuacion respecto a los productos en actividades principales y de apoyo.

Para reconocer las actividades, se deben realizar por el grupo de trabajo seleccionado
en la Etapa I, un conjunto de valoraciones entre las que se detallan:

e El conjunto de acciones que constituyen la actividad debe ser las suficientemente
homogéneas, para responder a las leyes del comportamiento del costo.

e Los conocimientos movilizados deben constituir un conjunto légico de tareas
ejecutadas de forma global.

e Cada actividad debe ser reconocible.

Teniendo en cuenta lo anterior, hay que considerar la estructura organizativa de cada
uno de los subsistemas logisticos, con el objetivo de individualizar su gestién,
determinando hacia donde va dirigido el calculo del costo (area, proceso o productos,
entre otros). Hay que tener en cuenta los proveedores tanto internos como externos.
Ademas de realizar un analisis detallado respecto al nimero de actividades porque de
esto depende el éxito en la asignacién, mas justa posible, de los costos indirectos a las
actividades.

Se debe desarrollar una ventaja competitiva sostenible, bien sea desarrollando las
causales de costo mejor que los competidores o bien reconfigurando la cadena de
valores. Lo que significa que la cadena de valor debera reconstruirse cada vez que sea
necesario. Para poder analizar la ventaja competitiva dentro de la empresa, se
recomienda descomponer la cadena de valores en sus diferentes actividades
estratégicas.

a) Resultados: la cadena de valor y la clasificacion de las actividades en principales
y auxiliares.

Etapa Ill. Calculo de los costos logisticos.
Paso 6. Gastos directos y los inductores para la distribucién de los gastos indirectos.

b) Objetivos: identificar los gastos directos asociados a las actividades y los
inductores para la distribucién de los gastos indirectos.
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c) Técnicas a utilizar: revision documental, tormenta de ideas y analisis logico.

d) Orientaciones metodoldgicas: las indicaciones estan basadas fundamentalmente
en la Resolucion No. 935/2018 y su Anexo Unico Norma Especifica de
Contabilidad No.12. Contabilidad de Gestion, del Ministerio de Finanzas y
Precios, relacionada con la clasificacion de los gastos y su inclusion en el costo,
asi como otras resoluciones y procedimientos legales aprobados al respecto,
consultadas por los autores.

e) Se definiran las categorias de costos logisticos que sean factibles y adaptables a
las condiciones de la entidad, lo cual se realizar4 con una sesion de trabajo en
equipo, apoyados en la tormenta de ideas. Una vez establecidas las categorias
se identificaran los elementos de costos correspondientes a cada una de las
actividades logisticas, es fundamental tener en cuenta que cada area de la
entidad debe tener sus propios elementos. Determinar los gastos por elementos
directos; materiales directos (MD) y mano de obra directa (gastos de personal)
(MOD) por cada una de las actividades logisticas.

Los inductores asociados a las actividades logisticas para la distribucién de los gastos
indirectos de fabricacién (GIF), se identifican utilizando la cadena de valor. Se
recomienda organizar la informacién, donde se reflejen los gastos directos clasificados
por elementos y los inductores para cada una de las actividades y procesos logisticos.
Las partidas de costo que se tomaran en cuenta, solo incluyen los elementos que
componen los costos indirectos, porque los directos pueden ser asignados a los
procesos directamente, sin necesidad de hacer un analisis del flujo de costo.

a) Resultados: los gastos directos identificados y la distribucion de los gastos
indirectos, segun las actividades que integran la cadena de valor, para la
determinacién del costo de las actividades logisticas.

Paso 7. Determinacion del costo logistico de cada proceso y subsistema logistico.

a) Objetivo: calcular el costo logistico de cada proceso y del subsistema logistico
seleccionado.

b) Técnicas a utilizar: revision documental y analisis logico.
c) Orientaciones metodoldgicas:

La asignacion del costo de las actividades logisticas a los objetos de costos, se debe
efectuar empleando inductores que reflejen apropiadamente la relacion causa-efecto
entre el uso de cada actividad logistica y los objetos de costo correspondientes. Una
vez determinado el costo de las actividades, se realiza la asignacion del costo de las
actividades de apoyo a las principales mediante la utilizacién del inductor seleccionado.

Con el calculo del costo de las actividades, se pueden tomar decisiones en la empresa
en cuanto a: reducciones de costos basadas en el analisis de las actividades y
decisiones sobre reduccion, eliminaciéon o division de determinadas actividades.
Posteriormente para la determinacion del costo del proceso seleccionado se asignan el
costo de las actividades a los procesos seleccionados. Finalmente para la
determinacion del costo logistico del subsistema logistico que se esté analizando, se
suman los costos logisticos de todos los procesos logisticos que intervienen en el
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subsistema logistico. Una vez que se cuente con toda la informacion, se recomienda
revisar que los criterios de asignacion estén correctamente calculados y asignados.

d) Resultados: costo total del proceso y subsistema logistico seleccionado, aplicando el
sistema de costeo ABC.

Etapa IV. Medicion y control de los costos logisticos.
Paso 8. Valoracién y propuesta de acciones.

a) Objetivo: identificar las oportunidades de mejora para la medicion y control de los
costos logisticos.

b) Técnicas a utilizar: informe escrito.
c) Orientaciones metodoldgicas:

El procedimiento disefiado, no se puede medir con un unico criterio, pues se considera
que, aplicAndolo a la determinacién de los costos logisticos, ocurran fenbmenos
complejos influenciados por disimiles variables que pudieran afectar el desarrollo de la
gestién logistica y a la vez contable en la empresa. Al evaluar la determinacién de los
costos logisticos por medio de la auditoria interna contable, se debe tener en cuenta los
beneficios y ventajas que presenta la misma, ciertos aspectos que pueden determinar
su profundidad y alcance.

A partir de los resultados obtenidos, se plantea un plan de oportunidades de mejora
realizando un analisis logico de los resultados obtenidos en cada etapa del
procedimiento. En caso de identificarse resultados extrafios o ilégicos, se analiza en
detalle la situacion hasta encontrar la causa de ese resultado y realizar las medidas
correctivas correspondientes. A partir de ello, se identifican las posibles ineficiencias y
se plantean las medidas correctivas correspondientes tales como:

e Revisar procesos que muestren altos costos logisticos, y que puedan
organizarse o gestionarse de otra forma.

e Revisar procesos y actividades que no generan valor de forma tal que puedan
ser eliminarlos o reducir sus costos.

Es importante una vez concluido este paso, desarrollar el proceso de retroalimentacion
regresando a la fase numero uno, para perfeccionar y adecuar los elementos que
participan en el procedimiento metodoldgico.

d) Resultados: propuesta de acciones de mejora y control de los costos logisticos.
CONCLUSIONES

El procedimiento metodoldégico basado en procesos y actividades para la determinacion
de los costos logisticos en la empresa de Aceros Inoxidables de las Tunas, esta
estructurado en cuatro etapas y ocho pasos que en su integracion se orientan hacia la
busqueda de informacién estratégica para el control de la contabilidad de gestion en la
empresa. Este establece una secuencia ordenada para obtener oportuna y
sistematicamente informacién sobre la gestion de los costos logisticos, y en
consecuencia, ofrecer un plan de acciones de mejora y control para la gestion de los
costos logisticos.
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LA ADMINISTRACION DE INVENTARIO EN LA EFICIENCIA ECONOMICA
THE INVENTORY MANAGEMENT IN ECONOMIC EFFICIENCY
Karelia Rodriguez Pupo, krodriguezpupo@gmail.com

Yamilet Chacon Pupo, yamiletch@ult.edu.cu
RESUMEN

En el mundo empresarial la administracion del inventario es imprescindible para alcanzar
el éxito, porque permite el control eficiente de los recursos, ajusta el sistema de
informacion contable y las herramientas financieras utilizadas, asi como su uso en latoma
de decisiones. La presente investigacion ofrece en un primer momento, las
consideraciones tedricas fundamentales sobre la administracion de inventarios para
alcanzar la eficiencia econémica. En el segundo momento, propone un procedimiento
practico que permitira la organizacion metodoldgica del registro, control y evaluacion del
inventario. Para su desarrollo se utilizaron métodos de nivel tedrico y empirico, asi como
herramientas estadisticas para el procesamiento de la informacién. Se ofrecen ademas
conclusiones resultado del proceso de revision bibliografica efectuada.

PALABRAS CLAVES: administracion de inventarios, eficiencia econémica, control
interno.

ABSTRACT

In the business world, inventory management is essential to achieve success, because it
allows the efficient control of resources, adjusts the accounting information system and
the financial tools used, as well as its use in decision making. The present research offers
in a first moment, the fundamental theoretical considerations on inventory management
to achieve economic efficiency. In the second part, it proposes a practical procedure that
will allow the methodological organization of inventory recording, control and evaluation.
Theoretical and empirical methods were used for its development, as well as statistical
tools for information processing. Conclusions are also offered as a result of the
bibliographic review process carried out.

KEY WORDS: inventory management, economic efficiency, internal control.
INTRODUCCION

Tradicionalmente los inventarios fueron vistos dentro de la gestion empresarial, como un
mal necesario para garantizar la continuidad de la produccion; sin embargo, actualmente
esta necesitada de un adecuado control de los inventarios, donde deben primar el criterio
de mantener las cantidades minimas necesarias, garantizando la maxima satisfaccion del
cliente.

Los inventarios de medios materiales en almacenes constituyen una importante partida
en la elaboraciéon de productos y servicios tanto por su valor como por su valor de uso; lo
gue justifica que el Ministerio de Economia y Planificacion (MEP) los haya considerado
como fuentes del Plan y la direccion del pais haya reglamentado su administracion.

Cuba insiste en la necesidad de perfeccionar el sector empresarial como una via
fundamental para la consolidacion de la economia a partir de las transformaciones
realizadas en su modelo econdmico. Para ello se adoptan un grupo de medidas, dentro
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de las que se incluye la actualizacion de las normas que regulan la gestion, para fortalecer
el adecuado uso de los recursos, impedir su inmovilizacion y obtener su utilizacién
continua como fuentes de aseguramiento para el Plan de la Economia.

Sin embargo, los resultados alcanzados hasta hoy resultan insuficientes, por tal razén
fueron actualizados y aprobados un grupo de lineamientos con el objetivo de actualizar
el modelo econdémico actual.

En particular, el Lineamiento seis plantea: “Implementar el programa para el
fortalecimiento de la contabilidad y lograr que esta constituya una herramienta en la toma
de decisiones, que garantice la fiabilidad de la informacion financiera y estadistica, de
manera oportuna y razonablemente” (PCC, 2021, p.58).

Por otra parte, el Lineamiento siete refiere:

Alcanzar mayores niveles de productividad, eficacia y eficiencia en todos los sectores de
la economia a partir de elevar el impacto de la ciencia, la tecnologia y la innovacién en el
desarrollo econémico y social, asi como de la adopcién de nuevos patrones de utilizacién
de los factores productivos, modelos gerenciales y de organizacién de la produccion.
(PCC, 2021, p.58)

Mientras que el Lineamiento No. 188 se dirige al cumplimiento de la politica eficiente de
los inventarios al plantear:

Lograr una gestion eficiente de inventarios, encaminada a alcanzar la disponibilidad de
recursos necesarios y estables para la produccién, comercializacion y prestacion de
servicios, coordinando las funciones de compras y de logistica, que priorice la
consignacion en los renglones y actividades que resulten convenientes para el pais. (PCC,
2021, p.83)

En consecuencia con lo anterior, se exige a las empresas cubanas contar con una
herramienta eficiente para la administracion de sus inventarios, que le permita tomar
decisiones oportunas, garantizando eficiencia y eficacia. Dada la importancia de los
inventarios en el éxito econdmico de las empresas, es preciso conocer de forma profunda
aspectos relacionados con su administracion, métodos de costeo y control, aspectos
éstos que se sistematizaran en el presente articulo.

Principales referentes de la administracion de inventarios

Desde hace mucho tiempo atras los egipcios y otros pueblos antiguos tenian por
costumbre almacenar grandes voliumenes de bienes para enfrentar tiempos de sequias
o calamidades. De esta forma es que surge el problema de los inventarios, como una
forma de hacer frente a situaciones de escases.

En la actualidad muchos directivos todavia lo justifican como una necesidad, pero
independientemente de los argumentos a favor o en contra, hay una realidad que no se
puede ignorar y es la afectacion econdmica - financiera de tales excesos.

Segun Weston y Copeland (2012) en su obra “Fundamentos de Administracién
Financiera”, consideran que: “para las empresas tipicas aproximadamente el 25 % del
capital esta invertido en inventarios, por ello, su adecuada administracion es de gran
importancia” (p.195)
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El control de inventario se asocia al proceso de administrar los productos que una
empresa tiene disponible cuyo objetivo se encamina a recopilar datos sobre productos
entrantes y salientes mientras se logran ahorros de costos. En tal sentido, el primer paso
que debe seguirse para establecer el nivel 6ptimo de inventario es determinar los costos
que intervienen en su compra y su mantenimiento, y posteriormente, en qué punto se
podrian minimizar los mismos.

En el proceso de administracion de inventario es necesario determinar quiénes son los
proveedores de la entidad, poner en funcionamiento estrategias para obtener bajos
precios y de mayor calidad, estar al tanto del comportamiento de la rotacion del inventario
de materia prima, de productos en proceso y de produccién terminada, las areas de la
empresa involucradas y como se realiza el control del mismo.

Algunas investigaciones han defendido la idea que la administracion de inventarios debe
plantearse como meta, ajustar o equilibrar los objetivos siguientes:

1. Maximizar el servicio al cliente.
2. Maximizar la eficiencia de las unidades de compra y produccion.
3. Minimizar la inversion en inventarios.

Existen otros factores a tener en cuenta como minimizar el inventario a cero, bajo este
concepto la entidad no puede tener ningun nivel de inventario y esto no resulta posible
para la gran mayoria, puesto que deben satisfacer de inmediato las demandas de los
clientes o en caso contrario el pedido pasara a los competidores que puedan hacerlo; de
ahi que las empresas procuran minimizar el inventario porgue su mantenimiento es
costoso. Si el propdsito de la administracion de inventarios fuera solo aumentar las ventas
afrontando la demanda, ello traeria aparejado un almacenamiento de cantidades
excesivamente grandes de producto y resulta extremadamente costoso, por lo que, la
empresa debe determinar el nivel apropiado de inventarios en términos de la opcion entre
los beneficios que se esperan y el costo de mantenimiento del inventario que se requiere.

Los aspectos basicos que se contemplan en la administracion de inventario segun lo
establece Gitman (2006) son:

1. Cuéantas unidades deberian ordenarse o producirse en un momento dado.
En qué momento deberian ordenarse o producirse el inventario.
Qué articulos del inventario merecen una atencion especial.

w0 DN

Puede uno protegerse contra los cambios en los costos de los articulos del
inventario.

Asi, la administracién de inventario dentro del proceso de prestacion de servicios es
esencial, por tanto, debe estar dirigida a asegurar la continua satisfaccion del cliente,
permitiendo una seguridad razonable en cuanto a la escasez de materia prima e
impidiendo el exceso de inventario con el propésito de mejorar la rentabilidad de la
entidad; su meta es proporcionar la cantidad necesaria para sostener los procesos al
costo mas bajo posible.

En tal sentido, para establecer el nivel 6ptimo de inventario es necesario determinar los
costos que intervienen en su compra y su mantenimiento, y posteriormente, en qué punto
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se podrian minimizar los mismos. Es necesario determinar quiénes son los proveedores
de la entidad, poner en funcionamiento estrategias para obtener bajos precios y mayor
calidad, estar al tanto del comportamiento de la rotacion del inventario de materia prima,
de productos en proceso y de produccion terminada, las areas de la empresa
involucradas y como se realiza el control del mismo.

La sistematizacion tedrica realizada recoge de forma esencial el objetivo de la
administracion de inventarios, que para las autoras si se realiza eficientemente,
contribuye a que la empresa determine el nivel 6ptimo de inventario para la prestacion de
servicios, contribuyendo a la reduccidon de sus costos y por tanto a la obtencion de
resultados positivos.

Nivel Optimo de Inventario:

Es aquel nivel que permite satisfacer plenamente las necesidades de la empresa con la
minima inversion. Al momento de fijar una politica de inventarios en cuanto a su nivel
Optimo, la empresa tendra que tener en cuenta diversos factores:

1. Ritmo de los consumos: a través de la experiencia determinar como es el
consumo de materia prima durante el afo.

Capacidad de compras: Suficiencia de capital para financiar las compras.

Caréacter perecedero de los articulos: La duracion de los productos es
fundamental para determinar el tiempo maximo que puede permanecer el
inventario en bodega.

Tiempo de respuesta del proveedor.

Instalaciones de almacenamiento: Dependiendo de la capacidad de las bodegas,
se podra mantener mas o menos unidades en inventario.

6. Suficiencia de capital para financiar el inventario: Mantener el inventario produce
un costo.

7. Costos asociados a mantener el inventario.
8. Proteccion.
9. Riesgos incluidos en los inventarios.

De una forma u otra el objetivo principal que percibe la administracion de los inventarios
consiste en proporcionar el nivel de inventario necesario para mantener las operaciones
de la empresa al mas bajo costo posible, con el propdsito de mejorar la eficiencia
econdmica de la entidad. Con la aplicacion de técnicas de administracion de inventario
se pueden determinar los productos que requieren un mayor control dentro del inventario
de alimento, materias primas y materiales.

Los dos principales sistemas de registro de inventario son el sistema fisico o periédico y
el sistema continuo o perpetuo (Horngren, 2003). De forma general, en ambos sistemas
se utiliza la cuenta inventarios, sin embargo, su modo de empleo es diferente en cada
uno; el tratamiento de las compras, ventas, descuentos, devoluciones, asi como la
determinacion del costo de venta.
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Consideraciones sobre el control de inventario

Tal como se observa el control de inventarios es un tema de gran importancia, ya que
afecta la competitividad de las empresas. A su vez, ejerce presion en otras areas
funcionales de la empresa, tal es el caso de la comercializacion, la produccion y las
finanzas.

El control, segun Harold, Weihrich & Cannice (2014) se define como: “la funcién
administrativa de medicion y correccidn del desempefio con el fin de asegurar que se
cumplan los objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos” (p. 496). Asi
mismo, plantean que cualquiera que sea el objeto de control, el proceso béasico de control
implica tres pasos: establecimiento de normas, medicion del desempefio con base en
esas normas y correccion de las variaciones respecto a las normas y los planes.

Por su parte, la Resolucion 60/2011, establece que las actividades de control son
procedimientos que ayudan a asegurarse que las politicas de la direccién se llevan a
cabo, y deben estar relacionadas con los riesgos que ha determinado y asume la
direccidn. Se ejecutan en todos los niveles de la organizacion y en cada una de las etapas
de la gestion, partiendo de la elaboracién de un mapa de riesgos, conociendo los riesgos,
se disponen los controles destinados a evitarlos o minimizarlos.

Sefala ademas que, en todos los niveles de la entidad existen responsabilidades de
control y es preciso que los agentes conozcan individualmente cuales son las que les
competen, para ello se les debe explicar claramente tales funciones. Los objetivos de
control son los resultados o propositos que se desean alcanzar, se corresponde con la
politica y estrategia de la organizacion, y es el fin a que se dirigen o encaminan uno o
varios procedimientos o acciones de control para evitar las manifestaciones negativas.
(Resolucién 60, 2011)

En el caso particular del control de inventario, son varios los autores que han abordado
este tema. Asi, se considera que el control de inventario es un proceso por el cual una
empresa administra las mercancias que mantiene en el almacén, con el objetivo de
recopilar informacion de la entrada y salida de productos, buscando ademas el ahorro de
costes.

Por su parte, Rincon (2010), lo valora como un proceso mediante el cual se controlan los
inventarios desde el momento en que la empresa realiza el pedido hasta que se venden.
Dentro del mismo distingue diferentes funciones como son: compras, recepcién, almacén
y entrega; las cuales se asignan a diferentes departamentos o secciones de la empresa:
departamento de compras, recepcion, almacén de materiales, produccion y almaceén de
producto para la venta.

Las autoras reconocen que el control de inventarios interviene en diversas actividades
que pertenecen a diferentes areas de la empresa y, por tanto, se requiere un enfoque
integral en su concepcion.

Gray (2010) llama la atencién sobre uno de sus fines al explicar que el analisis del control
de inventarios procura equilibrar el costo de mantener inventarios y el costo de pedir
inventarios.

Las autoras comparten el control, como la eficiencia en el manejo adecuado del registro,
de la rotacion y evaluacion del inventario de acuerdo a como se clasifique y qué tipo de
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inventario tenga la empresa, determina resultados de manera razonable, conllevando a
establecer la situacion financiera de la empresa.

Asi, se asume que el control de inventarios es un sistema que permite que una empresa
gestione las existencias que almacena. De esta forma, ademas de saber qué tiene,
identifica cuéles productos debe mover mas rapido, cuales son los que escasean, cOmo
es su rotacidn y en cudles invierte mas recursos para su correcto almacenaje. Ayuda
ademas a mantener un balance en las existencias del almacén, a estar al pendiente de
los productos o articulos que tienen mayor demanda, puede reducir costos al reflejar
oportunamente lo que no tiene una rotacion saludable y lo que debe surtirse lo mas pronto
posible, evitando retrasos en los pedidos 0 que se estropeen materias primas por un
almacenamiento deficiente o prolongado.

Eficiencia economica de los inventarios: la eficiencia econdmica surge cuando los
insumos se utilizan de tal manera que un determinado nivel de produccién se consigue
al menor costo posible. Un aumento en la eficiencia ocurre cuando se logra una
produccion existente o en una escala mayor a un costo menor. La eficiencia econémica
es una situacion donde se cumple que los factores de produccién son asignados a sus
usos mas beneficiosos. De ese modo, se minimizan los costos. Es decir, la eficiencia
econOmica implica que los recursos se utilizan de manera 6ptima, alcanzandose la mayor
produccion posible.

Contabilidad de los inventarios: con respecto a los inventarios, es mantener control
contable sobre los costos de los inventarios, a medida que los materiales se mueven a
través de los procesos de adquisicion, produccion y venta. Es decir, la administracion del
inventario se refiere a la determinacion de la cantidad de inventario que se deberia
mantener en las areas de venta, la fecha en que se deberan solicitar al almacén y las
cantidades que se deberan pedir cada vez.

Los inventarios son esenciales para las ventas, y las ventas son esenciales para las
utilidades. No obstante, al intercambiar con el personal especializado en el area contable
y de los servicios en diferentes empresas, asi como la revision de documentos primarios
(informes de recepcion, solicitud y entrega de materiales, inventarios a precios de venta),
y la propia experiencia de las autoras, se evidencia que en ellas existen insuficiencias,
gue hoy limitan el alcance eficiente de los objetivos y metas de las empresas, dentro de
ellas se pueden sefalarse:

e Existen insuficiencias en el registro, control y evaluacion del inventario de
alimentos y materias primas y materiales.

e Se evidencia que se carecen de modelos para el control y registro de los
inventarios de materias primas y materiales.

¢ Al finalizar cada periodo contable quedan contabilizados como gasto el consumo
de alimentos, materias primas y materiales que no aun no se han ejecutado.

Si bien es cierto que la contabilidad en las empresas generalmente esta automatizada, la
practica demuestra que aun persisten brechas en el registro, control y evaluacion del
inventario, y no se puede olvidar que esta es una partida de peso dentro del activo
circulante, no solo por su valor econémico sino también por su objetividad.
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Para las autoras, el control, como la eficiencia en el manejo adecuado del registro, de la
rotacion y evaluacion del inventario de acuerdo a como se clasifique y qué tipo de
inventario tiene la empresa, determina resultados de manera razonable, conllevando a
establecer la situacion financiera de la empresa, ademas los inventarios generan ventas
y las ventas conducen a la obtencion de utilidades.

De acuerdo con todas las insuficiencias presentes en la entidad y las normativas
aprobadas, surge como contradiccion que, el no adecuar los procedimientos contables
en la entidad, puede causar errores en el proceso de gestion financiera y que la
informacion no sea precisa y clara.

Por otra parte se comprobd que la contabilidad en la mayoria de las empresas esta
automatizada, para ello se utiliza el software integrado Versat-Sarasola. Las operaciones
relacionadas con el inventario se contabilizan sobre la base del sistema de registro
continuo o perpetuo, y para el costeo de estos el método costo promedio ponderado.

De lo anterior, se concluye que el conteo fisico anual de los inventarios es la Unica forma
de estar seguros de la cantidad de mercancias en existencia es contarlas. En los mejores
sistemas de contabilidad se producen errores y se necesita del conteo para establecer el
valor correcto del inventario. Los errores se ajustan en los registros para su coincidencia
con el conteo fisico. El mantener alejados de los registros contables a quienes manejan
los inventarios constituye una separacion de funciones fundamental.

Por esta razon resulta ineludible que cada entidad disefie e implemente su sistema de
control interno para poder minimizar y prever los riesgos internos y externos,
proporcionando una seguridad razonable que conduzca al logro de los objetivos y metas
trazados.

Acerca de larotaciéon del inventario

La rapida rotacién del inventario provoca que aumente la liquidez de la empresa, para
ello las medidas de control interno que se adopten deben contribuir a que cada articulo o
servicio tenga la calidad requerida para evitar la existencia de producciones terminadas
no conformes a las exigencias del cliente, y que se cumplan en el plazo previamente
convenido.

La partida de inventario es uno de los componentes del activo circulante que tarda en
convertirse en efectivo. Otras razones importantes relacionadas con la partida de
inventario son la rotacion de inventarios y los dias de inventario. La razén de la rotacion
del inventario se calcula dividiendo el costo de lo vendido entre el inventario de
mercancias. Esta razon indica el numero de veces que el inventario es vendido en su
totalidad y ha sido repuesto nuevamente. La férmula para calcular la rotacion del
inventario es:

Rotacion del inventario = Costo de ventas /Inventarios

Para el célculo de la razén se recomienda usar el inventario promedio del periodo
contable debido a que el inventario final podria no ser representativo de las existencias
normales de mercancias. Otra forma de calcular la rotacion del inventario es utilizando
las ventas en vez del costo de ventas. Los dias de inventario se calculan a partir de la
rotacion de inventarios y representan los dias en que tarda el inventario en renovarse
completamente. Su calculo se realiza de la siguiente manera:
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Dias de inventarios = 365/ Rotacion de inventarios
Procedimiento propuesto para el registro, control y evaluacion del inventario

Como via de solucion a la problematica presentada en las empresas diagnosticadas, se
propone un procedimiento general para el registro, andlisis y control de los inventarios de
alimentos, materias primas y materiales. Establece la base metodoldgica para la
administracion eficiente del inventario. Para su aplicacion la informacion necesaria se
obtiene de los registros primarios y los estados financieros emitidos por la entidad.

Etapa 1: Diagnostico

Se capta informacion sobre el sistema de inventario, el objetivo es obtener un
conocimiento de su operacion actual, para poder valorar posibles mejoras en el mismo.
Se basa en la revisibn documental y entrevistas con los jefes y especialistas de
gastronomia, alojamiento y recreacion.

Al realizar el diagnostico se evidencia que se carece de modelos para el control y registro
de los inventarios de materias primas y materiales, ademas al finalizar cada periodo
contable quedan contabilizados como gasto el consumo de alimentos, materias primas y
materiales que no aun no se han ejecutado.

Pasol: Proceder a aplicar la guia de control interno en la tematica referente a inventarios.

Paso 2: Capacitar al personal que interviene en la solicitud del inventario, asi como los
del &rea contable que intervienen en su registro.

Paso 3: Establecer el procedimiento contable para el inventario de alimentos que se
solicita al almacén para las diferentes areas de servicio y su proceso de ventas.

Fecha Detalle Parcial Debe Haber
D/M/A Produccion en proceso XX. XX
Mercancias para elaborar XX. XX
D/M/A Produccion terminada XX XX
Produccién en proceso XX. XX
D/M/A | Costo de ventas de los servicios XX. XX
Efectivo/ Cuentas por cobrar XX XX
Produccion terminada XX. XX
Ventas de los servicios XX XX

Paso 4: Disefio de modelos que permitan el control de insumos del area de alojamiento
y recreacion.

Etapa 2: Evaluacion del impacto directo del procedimiento en el registro y control de los
inventarios.
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Para las autoras, en esta etapa se puede establecer evaluacién de la incidencia del
procedimiento propuesto en el resultado de la entidad y por demas en su eficiencia
economica.

Etapa 3: Evaluacion del inventario.

Paso 1: Analisis fraccionado de la liquidez general.
Paso 2: Rotacion del inventario.

Paso 3: Analisis de otros indicadores de eficiencia.
CONCLUSIONES

La sistematizacion de los referentes tedricos permitio resumir e integrar los aspectos mas
relevantes acerca de la administracion de inventarios y su relacion con la eficiencia
economica.

El establecer politicas y procedimientos contables financieros, garantizar4 que los
registros se elaboren bajo un soporte real de la informacion contable financiera y las
operaciones sean registradas correctamente.

El procedimiento para el registro, control y evaluacién del inventario constituye una
herramienta de trabajo para empresas prestadoras de servicios de gastronomia,
alojamiento y recreacion, de modo que propicia la eficiente utilizacion de sus recursos
materiales.

REFERENCIAS

Contraloria General de la Republica de Cuba. (2011). Resolucién 60. Normas del Sistema
de Control Interno. Gaceta Oficial de la Republica de Cuba No.13 Extraordinaria.

Gitman, L. (2006). Fundamentos de administracion financiera (Vol.1). La Habana: Félix
Varela.

Gray, D. (2010). Marketing en la pequefia y mediana empresa. Bogota: A E. Group.

Harold, K., Weihrich, H., & Cannice, M. (2014). Administracion. Una perspectiva global y
empresarial. (14 ed.). D.F. México: McGraw-Hill.

Horngren, C. T. (2003). Contabilidad. México: Pearson Educacion.

Manosalvas Gomez, L. R., Baque Villanueva, L. K., & Pefafiel Nivela, G. A. (2020).
Estrategia de control interno para el area de inventarios en la empresa Ferricortez
comercializadora de productos ferreteros en el canton Santo Domingo. Revista
Universidad y Sociedad, 12(4), 288-293.

Partido Comunista de Cuba. (Junio de 2021). Lineamientos de la Pdlitica Econdémica y
Social del Partido y la Revolucion para el periodo 2021-2026. La Habana: Comité
Central del Partido Comunista de Cuba.

Pagi na 36



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

Rincén, M. L. (2010). Administracion y control de inventarios. Guia de aprendizaje. En
Vasquez, F y Rincon, C. Fundamentos de Administracion. DF. México: Pearson
Educacion.

Weston, J. F., y Copeland, T. E. (2012). Fundamentos de Administracion financiera. La
Habana: Félix Varela.

Pagi na 37



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

EL INVENTARIO COMERCIALIZABLE EN LA GESTION FINANCIERA
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MARKETABLE INVENTORY IN CORPORATE FINANCIAL MANAGEMENT
Luz Marina Herrada Sains, herradasainzluzmarina@gmail.com

Luis Téllez Lazo, ltlazo2013@gmail.com

Yuria Urquiza Herrera, yuria@ult.edu.cu

RESUMEN

La correcta interpretacion de los datos financieros es importante para cada una de las
actividades que se realizan dentro de una organizacibn economica. La situacion
econOmica que vive el pais, mas complicada por la pandemia de Covid-19, trajo
consigo el aumento de la competitividad; lo que demanda la adecuacion de métodos
mas modernos de gestion financiera. Las empresas tienen la necesidad de crear
espacios para lograr una buena organizacién financiera, para llevar a cabo de manera
correcta cualquier tipo de actividad comercial, estableciendo estrategias con
proyecciones hacia el futuro. En este sentido, el estudio de los inventarios adquiere
gran importancia dentro del analisis financiero teniendo en cuenta que constituyen
dinero inmovilizado y que de ellos depende, en buena medida, la obtencién de una
rentabilidad favorable. Este articulo muestra una sistematizacion tedrica sobre la
gestion financiera con énfasis en la gestion del inventario comercializable. Para la
realizacion de la investigacion, los métodos utilizados fueron el de sistematizacion
tedrica para el desarrollo de la fundamentacion , e informacién obtenida de entrevistas e
informes que recogen la experiencia practica como resultado, se puede decir que las
empresas deben tener un modelo de gestion que permita mejorar el rendimiento del
personal, que lleven a cabo un manejo correcto de los recursos financieros y
administrativos, para utilizar sus recursos financieros disponibles de manera éptima.

PALABRAS CLAVES: gestion financiera, inventario, recursos financieros vy
administrativos.

ABSTRACT

The correct interpretation of financial data is important for each of the activities
performed within an economic organization. The economic situation in the country,
further complicated by the Covid-19 pandemic, brought with it the increase of
competitiveness; which demands the adequacy of more modern methods of financial
management. The companies have the need to create spaces to achieve a good
financial organization, to carry out correctly any type of commercial activity, establishing
strategies with projections towards the future. In this sense, the study of inventories
acquires great importance within the financial analysis, taking into account that they
constitute immobilized money and that the obtaining of a favorable profitability depends
on them to a great extent. This article shows a theoretical systematization of financial
management with emphasis on the management of marketable inventory. For the
realization of the research, the methods used were the theoretical systematization for
the development of the foundation, and information obtained from interviews and reports
that collect practical experience as a result, it can be said that companies must have a
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management model that allows improving the performance of staff, which carry out a
correct management of financial and administrative resources, to use their available
financial resources optimally.

KEY WORDS: financial management, inventory, financial and administrative resources.
INTRODUCCION

Hoy en dia el complejo mundo de los negocios se caracteriza por el proceso de
globalizacion en las empresas, es por ello que la informacion financiera cumple un rol
muy importante al producir datos indispensables para la administracion y el desarrollo
del sistema economico.

Un rasgo de alta incidencia en el entorno actual es la competencia, ella contribuye a
que las organizaciones desarrollen capacidades, se introduzca, se mantenga y amplie
en el mercado. Este entorno se caracteriza por un elevado grado de turbulencia,
entendida esta como la situacion cambiante del entorno.

La funcion de la direccion financiera en la empresa es compleja, sin embargo, dentro de
ella hay dos cuestiones que tienen que ser garantizadas y evaltan la gestion en el
corto plazo, ellas son rentabilidad y liquidez, el ciclo de las empresas debe realizarse
con el maximo rendimiento, logrando niveles adecuados de utilidades al minimizar los
costos y obtener flujos de efectivo positivos que le permitan cumplir con los
compromisos de pagos previstos y seguir operando.

La gestion financiera es considera como un proceso contable donde se registran las
transacciones y ajustes, con la finalidad de informar financieramente a la gerencia,
accionistas, o usuarios sobre el desempefio financiero del negocio, fundamentalmente
en su rentabilidad y liquidez.

La gestion financiera como proceso, involucra los ingresos y egresos atribuibles a la
realizacion del manejo racional del dinero en las organizaciones y, en consecuencia, la
rentabilidad financiera generada por el mismo. (Cérdoba, 2012)

Por tal razén, se hace necesario que los administradores de las empresas conozcan los
principales indicadores econdmicos y financieros y su respectiva interpretacion, lo que
conlleva a profundizar y a aplicar el analisis financiero como base primordial para la
toma de decisiones financieras. De ahi, la necesidad de disponer de fundamentos
tedricos acerca de las principales técnicas y herramientas que se utilizan actualmente
para alcanzar mayor calidad de la informacion financiera, mejorar el proceso de toma
de decisiones y lograr una gestion financiera eficiente.

Las empresas deben conocer su posicion econdémica y financiera para identificar sus
problemas, variaciones significativas y los elementos que los ocasionan, para ello debe
disponer de herramientas que le permitan detectar los errores y aplicar los correctivos
adecuados, predecir el futuro y lograr una planeacién mas idonea.

A partir de las fuentes consultadas, se pudo constatar que la gestion financiera esta
orientada al proceso de toma de decisiones de inversion, financiamiento, planes de
accion, para identificar los puntos fuertes y débiles de la organizacién, asi como realizar
comparaciones con otros negocios, ya que aporta la informacion necesaria para
conocer el comportamiento operativo de la empresa y su situacion econdémica-
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financiera. Se atribuye una especial importancia a la toma de decisiones financieras a
corto plazo, refiriéendose al papel del director financiero, en cambio, dada sus tipologias
y las recurrentes decisiones sobre su administracion, persisten insuficiencias asociadas
a la determinacién de su incidencia en la gestion empresarial.

Acerca de la funcion financiera de la empresa

El objetivo basico de cualquier organizacion econdmica, segun Carballo (2015),
pretende asegurar su supervivencia y progreso. Para conseguir ambas metas la
empresa precisa:

e Mejorar continuamente, para superar las crecientes exigencias del entorno.
e Crecer, para alcanzar un tamafo que le permita competir adecuadamente.
e Acotar el nivel de riesgo, para no poner en juego su continuidad.

e Retribuir satisfactoriamente a sus grupos de interés o participes, integrados por
los colectivos interesados en su situacion y expectativas, como los clientes, los
trabajadores, los proveedores, los gestores y los propietarios, para lograr su
contribucion efectiva al proyecto empresarial.

Los principios de la gestion financiera han de adaptarse a cada circunstancia porque lo
mas significativo para el éxito de la empresa es que sus operaciones de
abastecimiento, fabricacion, distribucion y comercializacidén, se desarrollen con eficacia
y eficiencia, para cubrir las necesidades del mercado de productos y servicios.

El éxito o el fracaso se solucionan en estos mercados. El mercado juzga el
comportamiento empresarial mediante los indicadores financieros, tales como el
beneficio o la rentabilidad.

La gestién depende del proceder humano, tanto individual como colectivo. Mientras los
procesos, los conocimientos avanzan y se acumulan, con un nuevo administrador
comienza el aprendizaje. La tecnologia es cada vez mejor, pero su gestién progresa
mas lentamente porque se reinicia con cada administrador.

El analisis financiero es un instrumento de trabajo tanto para los directores como para
otra clase de persona y su uso se ejerce en las funciones de conversion, seleccién,
prevision, diagnostico, evaluacion y decision, todos ellos presentes en la administracion
de empresas.

La informacién que resulta de dicho analisis, ayuda a determinar tanto oportunidades
como debilidades de la gestion financiera que la empresa tiene y que légicamente, debe
constituir el basamento de la toma de decisiones, en aras de corregir posibles
desviaciones, constituyendo una gran ayuda para la toma de decisiones.

El objetivo de la gestion financiera dentro de las entidades, es la maximizacion de la
riqueza; esto se da por la de la optimizacion de las decisiones, como la de
administracion.

e Excelencia en el talento humano, sistematizacion de los procesos, calidad en
atencion al usuario, produccién de excelencia y control de costos correctos.
Todos estos factores, generan el incremento de las ganancias.
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e Maximizacion de utilidades de la empresa: es un objetivo de corto y mediano
plazo, se enfocan en obtener mayores rendimientos en un tiempo menor a un
afio. Aqui prima como indicador las ganancias en relacion a las ventas y activos;
sin preocuparse de la excelencia en los procesos administrativos y la oferta de
un producto o servicio que prevalezca a través del tiempo.

Consideraciones acerca de la gestion del inventario

Conocer la gestion de los inventarios en la empresa con el apoyo de técnicas para su
diagndstico, constituye una herramienta muy favorable en la actividad econdémica. Uno
de los recursos financieros mas costosos que poseen las empresas es el inventario. Es
donde estan las inversiones mas grandes que se llevan a cabo porque es ahi donde
estan depositados los esfuerzos de compras mas importantes de la organizacion.

Las empresas comercializadoras tienen como objetivo la compra y venta de productos,
por lo tanto, juegan un papel preponderante los inventarios. El inventario constituye las
partidas del activo corriente que estan listas para la venta, es el conjunto de todos los
bienes propios y disponibles para la venta a los clientes y se convierten en efectivo
dentro del ciclo operacional de la empresa.

En estudios realizados se ha hecho referencia frecuentemente al inventario como una
inversién financiera. Esto lo definen muy bien Salas, Maiguel y Acevedo (2017) quienes
refieren que: “el objetivo general de la gestibn de inventarios es garantizar la
disponibilidad oportuna de los elementos que se necesitan (materia prima, materiales
en proceso, productos terminados, insumos, repuestos, etc.), en las condiciones
deseadas y en el lugar correcto” (p.1).

El Decreto 29/2020: Gestidén de inventario, en su Articulo 7; inciso a) plantea:

Los inventarios se gestionan con efectividad, que comprende eficiencia y eficacia: la
eficiencia relacionada con el ahorro de recursos, la disminucidon de los costos de
inventarios y la rotacion y la eficacia vinculada a la disponibilidad, la satisfaccion de
bienes segun la demanda en cantidad, calidad, surtido, tiempo y sus especificaciones.
(Consejo de Ministro, 2020, p.12).

En este mismo sentido, las ideas, conceptos y directrices aprobados en el VIl
Congreso del Partido se plantea:

Lograr una gestién eficiente de los inventarios, encaminada a alcanzar la disponibilidad
de recursos necesarios y estables para la produccion, comercializacion y prestacion de
servicios, coordinando las funciones de compras y de logistica, que priorice las
actividades gue resulten necesarios para el pais. (PCC, 2021, p.83)

A patrtir de las fuentes consultadas, se pudo constatar que la gestion de inventarios esta
orientada a su optimizacién, al mas bajo costo posible. Que se atribuye especial
importancia a la toma de decisiones financieras a corto plazo, referente a las
existencias, refiriéndose al papel del director financiero, en cambio, dada sus tipologias
y las recurrentes decisiones sobre su administracion, persisten insuficiencias asociadas
a la determinacion de su incidencia en la gestion financiera empresarial.

El valor de los inventarios siempre se muestra por el lado de los activos en el balance
general. Por tanto, no es posible dejar de hacer un analisis del nivel de actividad con
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que son utilizados. Es necesario saber si hay o no recursos sobre invertidos en ellos,
para eso es indispensable analizar la rotacién y su ciclo de consumo.

A través de la revision de documentos rectores de las funciones que realizan las
empresas, de informes de rendiciones de cuenta de los directivos en comisiones de
cuadro, manuales de procedimientos y de organizacion, del expediente de acciones de
control, de entrevistas a clientes, y de la observacion de actividades que se realizan, se
conoci6 que existen insuficiencias que afectan la gestion de inventarios
comercializables que afectan la gestion financiera entre las que se pueden sefialar:

Carencias en el funcionamiento del comité de compra.
Existe ineficiencia en la prevision de la demanda de los clientes.
Altos niveles de inventario sin respaldo en el consumo.

h wDdPE

Limitada generacion de ingresos a través de la venta de productos por
comercializacion.

El inventario constituye un activo fundamental dentro de la mayoria de las
organizaciones. De él dependen varias funciones como son produccién, ventas,
compras, financiacién, que llegan a ser parte medular de un negocio.

En la actualidad, las empresas se esfuerzan por ser mas eficientes en el manejo de los
inventarios, los que resultan ser muy importantes para generar los ingresos. Por ello
guardarlo provoca que no genere ingresos, lo que causa que el inventario sin vender,
genere una responsabilidad financiera.

El crecimiento y la supervivencia, de una entidad depende de la obtencion continua de
utilidades, por lo que la gestién de abastecimiento juega un papel importante, ya que los
inventarios constituyen el factor fundamental para las ventas, y las ventas resultan
primordiales para la obtencion de utilidades.

En los negocios existe una realidad reconocida por muchos, pero desafortunadamente
racionalizada e implementada por pocos: quien compra bien, debe vende o produce
bien. Tener una buena politica de compras, va a permitir un manejo fluido a la empresa
y disminuir sus costos, lo que obviamente mejorara su rentabilidad. Debido a lo anterior,
es necesario estudiarlos inventarios desde el momento en que se proyecta la compra,
es decir, involucrarlos en los procesos de planeacion de la empresa y en su
contrapartida obligatoria: el control.

En la gestion de los inventarios existen dos aspectos que se contraponen, pues por una
parte se requiere minimizar la inversion del inventario, ya que los recursos que no se
destinan a ese fin se pueden invertir en otros proyectos aceptables, de otro modo no se
podrian financiar. Por la otra parte, hay que asegurarse de que la empresa cuente con
inventario suficiente para hacer frente a la demanda cuando se presente y para que las
operaciones de produccion y venta funcionen sin obstaculos, como se evidencia, los
dos aspectos del objeto son conflictivos.

El hecho de que la gran mayoria de las empresas tengan inventarios, cuando la ten-
dencia actual, por el contrario, es la de reducir los mismos, se sustenta en varias razo-
nes. La incertidumbre del entorno, que se refleja en las variaciones de la demanda, di-
versidad de proveedores, tiempo de entrega de los mismos y cambios de programa.
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Esto se explica porque la demanda, en la mayor parte de los casos, no se puede esta-
blecer con exactitud, asi como tampoco los proveedores pueden mantener tiempos de
entrega estables, lo que implica mantener existencias de seguridad para poder absor-
ber las variaciones. Sucede lo mismo ante cambios en los procesos de generacion de
valor, donde tener inventario permite conservar el nivel de servicio planificado por la
empresa mientras se suceden los mismos.

Los sistemas de gestion de inventario han sido abordados por varios autores y todos en
esencia coinciden con la necesidad de minimizar los costos totales por éste concepto y
mejorar el servicio al cliente.

La gestion de los inventarios puede ser evaluada a través de indices y razones, las cua-
les constituyen un inestimable instrumento cuando se aplican sobre la base de la técni-
ca de la comparacion. En el control de los inventarios y la planificacién de las compras,
debe existir un equilibrio que garantice los niveles de suministros necesarios para satis-
facer el mercado sin inmovilizar capital innecesario, ni comprometer las finanzas.

A patrtir de la bibliografia consultada y las caracteristicas propias actuales de la forma
de gestién de inventario, es necesario apoyarse en una serie de métodos especificos
para garantizar una oportuna evaluacion de la administracion financiera de los
inventarios. Estos son tan variados e implican tantas consideraciones, que seria
imposible desarrollar modelos para todas las situaciones posibles; por lo que se
abordara como método: el sistema ABC.

El sistema ABC como método para la gestion del inventario

El método ABC, conocido también como la Regla 80/20 o Principio de Pareto,
constituye una de las técnicas universalmente mas aplicadas para clasificar los
inventarios en orden de importancia. Esta permite seleccionar aquellos articulos que
presentan mayor interés para la entidad.

La aplicacién de este método implica la clasificacién de los inventarios en A, By C. Los
clasificados como "A", son aquellos en los que la empresa tiene la mayor inversion,
representan aproximadamente el 10% de los articulos del inventario que absorben el
80% de la inversion. Estos son los mas costosos o los que rotan mas lentamente en el
inventario.

Por su parte, los del grupo "B": son aquellos que les corresponde la inversion siguiente
en términos de costo. Representan el 30% de los articulos que requieren el 15% de la
inversion. Los clasificados en el grupo "C" se identifican por ser aquellos que, si bien en
mayor existencia, normalmente, requieren la inversion méas pequefia. Consiste
aproximadamente del 60% de todos los articulos del inventario, pero solo el 5% de la
inversion de la empresa en inventario.

En las politicas que se establezcan, no se pueden subestimar el buen juicio del
especialista porque puede existir articulos que aun estando en la zona B o C requieran
de una atencion diferenciada. La mayor parte de las aplicaciones del Método ABC
emplean como pardmetro base el valor del consumo; no obstante, las autoras
recomiendan para el proceso de toma de decisiones, la interaccion conjunta de este y
otros parametros de bases.

Pagi na 43



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

Por tal razén, los gerentes encargados de la gestién financiera, tratan de lograr
maximizar la relacién beneficio-costo a través de las actividades cotidianas; esto implica
tomar en cuenta el manejo en la politica crediticia, el de inventarios y compras. Todo
ello esta relacionado con las decisiones que deben tomarse a corto, mediano y largo
plazo de manera acertada y con el menor riesgo posible. Por lo que es necesario:

e Proporcionar tiempo y espacio para la superacion profesional y autoformacién
permanente debido a los cambios contantes de la economia.

e Evaluar en el desempeiio profesional.

e Se requiere la aplicacion del analisis financiero para conocer en qué condiciones
estd operando la empresa y como deben enfrentar el futuro, y asi lograr una
gestion financiera eficiente, ya que se trata de un proceso de reflexion que lleva
a evaluar cualitativa y cuantitativamente desde el punto de vista financiero la
empresa en el presente y en el pasado; ademas de determinar los resultados de
Sus operaciones, estimar su situacion y su actuacion en el futuro.

e Capacitacion del comité de compra y del control del consumo anual de los
productos que le permita a comerciales y directivos orientarse hacia donde
priorizar la gestion de los inventarios a partir de la utilizacion del ABC.

Una vez expuestas las consideraciones tedricas que se tuvieron en cuenta los autores
muestran la propuesta de un procedimiento para la gestion del inventario.

Procedimiento para la gestion del inventario
Primera etapa: Diagnostico

Permite realizar un diagndstico sobre la gestion de inventarios por parte de los factores
que inciden en la actividad empleando herramientas como entrevista, revision
documental y aplicacién del Diagrama Ishikawa.

Segunda etapa: Control de los Inventarios

El inventario se realizara por area. Estos deben ser parametrizados para que la fijacién
de los inventarios se realice correctamente.

Aplicacion del Método ABC. Se aplica en método “ABC”, para poner atencion al manejo
de los articulos “A” dada la magnitud de la inversion comprendida, en tanto los
productos “B” y “C” estarian sujetos a procedimientos de control menos estrictos.

Control de las mercancias: se propone la aplicacion del Programa para la determinacion
de los productos de Lento Movimiento, que permite conocer por cada submayor de
inventarios del centro contable la fecha del ultimo movimiento de venta de los productos
en un rango de fecha prevista.

Tercera etapa: Analisis de los inventarios.

Para el desarrollo de este paso se sugiere la inspeccion y prueba de andlisis que deben
hacerse en dos momentos en el proceso de compra. Antes de que se establezca un
compromiso con el proveedor, puede ser necesario probar las muestras para ver si son
adecuadas a los propositos de la empresa, calcular la rotacion del producto, la
frecuencia de venta y analizar la propuesta de compra.
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Andlisis financiero: tiene como objetivo presentar un diagnoéstico de la entidad
seleccionada a partir de un analisis econdmico-financiero en tiempo real.

Andlisis de liquidez (razon circulante, severa o prueba acida y tesoreria).
Andlisis de cobertura (raz6n de endeudamiento).
Andlisis de actividad (cuentas por cobrar, cuentas por pagar y rotacion de inventario).

Cuarta etapa: Plan de accion.

Este se realiza con el objetivo de mitigar las deficiencias detectadas en la entidad.
Contribuye a un mejor control y toma de decisiones, de ahi que se sugiere su chequeo
de forma periddica.

e Planificacion: se proyectaron las acciones de acuerdo al diagndstico y el analisis
de las diferentes etapas.

e Organizacién: comprende ¢coémo se va a proyectar el plan de accién? es decir,
quién o quiénes son los responsables de ejecutar las acciones, quién tomard las
decisiones, con qué recursos cuenta la entidad, en qué tiempo se realizaron las
acciones y otros aspectos necesarios de la organizacion

e Control: cierra la primera etapa y se propone que sea sistematico con un periodo
mensual, semestral y anual.

Una vez concluida la aplicacién del procedimiento descrito, se sugiere un proceso de
retroalimentacion para su nueva aplicacion a partir de los resultados del plan de accion.

CONCLUSIONES

El propdsito principal de este articulo es abordar el papel de los inventarios dentro de la
gestién financiera y a su vez, el empleo de diferentes métodos para su optimizacion. El
objetivo fundamental de la gestion financiera, por su parte, consiste en maximizar los
valores de la empresa, analizar y mostrar su situacion financiera en el periodo contable
para facilitar la toma de decisiones oportunas.

La gestidn financiera es una poderosa herramienta de ayuda a la toma de decisiones y
debe ser encarada de manera sistémica y metodolégicamente clara para permitir
diferentes tipos de andlisis en la organizacion.

El procedimiento propuesto debe identificar los productos con mayor peso en el
inventario, asi como los ociosos y de lento movimiento para orientar al comercial y
directivo hacia donde priorizar la gestion
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PROCEDIMIENTO PARA LA APLICACION DE UNA AUDITORIA FISCAL EN LA
EMPRESA ESTATAL SOCIALISTA

PROCEDURE FOR THE IMPLEMENTATION OF A TAX AUDIT IN THE SOCIALIST
STATE ENTERPRISE

Deisy Walter Cuely, deisywc80@gmail.com

RESUMEN

La auditoria fiscal es la accion encargada de fiscalizar y verificar que los aportes
realizados al presupuesto del estado por parte de las personas naturales y juridicas
radicadas en el pais y obligadas a ello, se realicen en las cuantias y tiempo
establecidos por la ley. En Cuba, la Ley 113 del Sistema Tributario es la encargada de
regir la politica fiscal. El presente trabajo se realiza con el objetivo de proponer un
procedimiento para aplicar una auditoria fiscal a los impuestos por la utilizacion de la
fuerza de trabajo y la contribucibn a la seguridad social. En el pais existen
vulnerabilidades en el pago de estos tributos toda vez que en el momento de efectuar
dicho calculo se dejan de considerar algunos salarios devengados por los trabajadores,
asi como las vacaciones, trayendo consigo que los aportes no se realicen
correctamente, causando que la empresa pueda ser objeto de multas constituyendo
esto un dafio econdmico en la entidad. Para desarrollar la investigacion se utilizaron los
meétodos de la sistematizacion tedrica, la observacion y la entrevista. Se presenta un
procedimiento para aplicarlo por los auditores del sistema nacional de auditoria y no
solo por los de la Oficina Nacional de Administraciéon Tributaria (ONAT) que son los
encargados de rectorar esta accion de control. El resultado alcanzado con la aplicacion
del procedimiento propuesto ayudara a las administraciones a conocer el estado de la
politica fiscal y poder tomar decisiones oportunas para que estas se realicen de
acuerdo a lo legislado.

PALABRAS CLAVES: auditoria fiscal; impuestos; tributos; procedimiento.
ABSTRACT

Tax auditing is the action in charge of auditing and verifying that the contributions made
to the state budget by natural and legal persons located in the country and obliged to do
so, are made in the amounts and at the time established by law. In Cuba, Law 113 of
the Tax System is in charge of governing tax policy. The purpose of this paper is to
propose a procedure to apply a tax audit to taxes on the use of the labor force and
social security contributions. In the country there are vulnerabilities in the payment of
these taxes since at the time of making such calculation some wages earned by workers
are not considered, as well as vacations, bringing with it that the contributions are not
made correctly, causing that the company may be subject to fines constituting an
economic damage in the entity. In order to develop the research, the methods of
theoretical systematization, observation and interview were used. A procedure is
presented to be applied by the auditors of the national audit system and not only by
those of the National Tax Administration Office (ONAT) who are in charge of directing
this control action.The result achieved with the application of the proposed procedure
will help the administrations to know the state of the fiscal policy and to be able to make
timely decisions so that these are carried out according to the law.
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INTRODUCCION

Cuba, se encuentra sumido en un proceso de reordenamiento monetario y el sector
empresarial es la principal fuente para obtener sus ingresos mediante la politica
tributaria. Todas las personas juridicas y trabajadores por cuenta propia, radicadas en
el pais, estan obligadas a cumplir con la disciplina tributaria mediante la aplicacion de la
Ley 113 del Sistema Tributario aprobada por la Asamblea Nacional.

Para mejorar la gestion en la recaudaciéon de los tributos, el pais tiene implementados
los lineamientos 38; 39; 43 y 45 relacionados con el perfeccionamiento del Sistema de
Administracion Financiera del Estado; el Sistema Tributario como elemento
redistribuidor del ingreso.

De ahi que dichos lineamientos se planteen como aspiracion: fomentar una mayor
cultura arancelaria tanto en las personas naturales como juridicas y fortalecer a la
Oficina Nacional de Administracién Tributaria (ONAT), elemento clave para perfeccionar
la gestion de cobro de los tributos; el control fiscal y elevar el rigor en el enfrentamiento
a los incumplimientos y conductas evasoras. (PCC, 2021)

También se tienen en cuenta para lograr una mejor gestion de la recaudacion de los
impuestos y una distribucién eficiente de los ingresos, los Objetivos de Trabajo del PCC
aprobados en la Primera Conferencia Nacional, especificamente el 47, relacionado con
la necesidad de promover la cultura econdmica, juridica y tributaria del pais.

Muchas entidades del pais no le prestan la debida atencién a sus obligaciones con el
presupuesto del estado y lo ven como un hecho aislado. En ocasiones no se ocupan de
cumplir con esta en el tiempo y las cuantias establecidas por la ley, siendo necesario
crear conciencia y ampliar los conocimientos en este tema por los encargados de
gestionar esta tarea. En este mismo orden, no siempre se aplican las guias de
autocontrol al subsistema de néminas, o se hacen de manera superficial, por lo que no
son capaces de detectar errores en los calculos de las cuantias a aportar creando
vulnerabilidades en los aportes realizados.

La auditoria fiscal es la encargada de controlar, verificar y fiscalizar que los aportes al
presupuesto del estado se realicen con las formas y cuantias correctas. Este control es
ejercido por los auditores de la ONAT quienes a su vez son los encargados de imponer
las multas y sanciones establecidas por la ley en caso de incumplimientos.

Para la realizacién del presente trabajo se realiz6 una investigacion en 4 empresas
donde se comprobd que:

Los trabajadores y directivos carecen de conocimiento de lo que es una auditoria fiscal.

Desconocen si los aportes hechos al presupuesto del estado se realizan correctamente.
Carecen de procedimientos para ejecutar una auditoria fiscal.

Por todo lo antes expuesto, se arriba a la conclusion de que existen insuficiencias en el
conocimiento de la politica fiscal, que limita que se conozca con claridad si las
entidades presentan incumplimientos en los aportes hechos al presupuesto del estado.
En consecuencia, se hace necesario disefiar un procedimiento para ejecutar una
auditoria fiscal, en este caso, al impuesto por la utilizacion de la fuerza de trabajo y a la
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contribucion a la seguridad social, con el objetivo de que este pueda ser utilizado como
herramienta para evaluar el comportamiento del pago de los tributos y que las
administraciones y la Oficina Nacional de Administracion Tributaria (ONAT) puedan
tomar las medidas pertinentes para evitar errores con relacion a este tema.

Asi, para realizar la presente investigacion se tuvieron en cuenta diferentes métodos,
tales como: la sistematizacion teorica: este método nos permitird conocer la evolucion
del proceso de auditoria y la auditoria fiscal y de esta manera integrarlos. La entrevista:
para conocer y evaluar la opinion de los trabajadores respecto al conocimiento que
tienen sobre la auditoria fiscal y su aplicacion en la UEB. La observacion cientifica: para
evaluar el estado actual de como se desarrolla el proceso de pago de impuestos al
presupuesto del estado.

La justificacion préactica de este trabajo esta dada en que la realizacion de auditorias
fiscales para ayudar a las administraciones de las entidades en la toma de decisiones,
se actualicen los planes de prevencién de riesgos en cuanto al riesgo que se corre en
las entidades al no efectuar un correcto pago de los tributos. Asi, el procedimiento
propuesto puede ser utilizado por todos los auditores del sistema y que los trabajadores
y directivos, tomen conciencia de la importancia que tiene para el pais el pago de los
Impuestos y ganen en conocimiento en este tema.

La auditoria fiscal como herramienta de control

Tras el desarrollo de la politica econdmica y financiera en Cuba, se ha hecho necesario
el incremento en el control que se realiza sobre las obligaciones tributarias a las que
estan obligadas todas las entidades nacionales y extranjeras radicadas en el pais. Toda
vez que se trata de que los trabajadores y dirigentes ganen en conocimiento sobre el
tema y tomen conciencia de la importancia que tiene para el pais, que los aportes al
presupuesto se realicen adecuadamente.

La Oficina Nacional de Administracién Tributaria es la entidad encargada de controlar,
verificar, supervisar y fiscalizar que las contribuciones realizadas por las empresas,
tanto nacionales como extranjeras radicadas en el pais, se realicen en las cuantias
establecidas y en el tiempo estipulado por la ley, asi como imponer las sanciones
competentes en caso de incumplimientos, ejerciendo esta funcién mediante la Ley 113
del Sistema Tributario.

Esta ley tiene como objetivo establecer los tributos, principios y procedimientos
generales sobre los cuales se sustenta el sistema tributario cubano. El sistema tributario
esta compuesto por impuestos, tasas y contribuciones, los que seran exigibles en todo
el pais y son medios para recaudar ingresos destinados a satisfacer las necesidades
basicas de la poblacion cubana, asi como para el desarrollo de obras publicas y son
empleados en desarrollar programas priorizados como la educaciéon y la salud.

La auditoria fiscal tuvo sus origenes en el periodo colonial. La colonia siempre estuvo
interesada en las fluctuaciones de sus rentas en sus distritos administrativos de
América y con frecuencia pedian revisiones de los libros de cuentas donde estaban
asentados los impuestos coloniales.

En la revisidn bibliogréfica realizada por Ramirez, Maldonado, Avalo, Bracomontes y
Mazo (2019), se refieren a que una auditoria fiscal es considerada como un control e
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inspeccion de la situacién tributaria ya sea de una persona fisica o juridica. De manera
que, a través de estos tipos de auditorias, se verifica si el contribuyente cumple o no
con sus obligaciones tributarias.

En las Normas Internacionales de Auditoria (citada por Ramirez, Guitiérrez, Garcia y
Rivas, 2013), se plantea que el proceso de auditoria fiscal se compone de tres pasos.
El primero se relaciona con la planeacion donde se definen todos los aspectos a
verificar y se evalla el control interno en la entidad en cuanto a normas regulatorias. Le
sigue la ejecucion donde se documentan los hallazgos y cuantifican las deficiencias. Y,
por ultimo, la finalizacion donde se emite el informe final de la accién.

También refieren que una auditoria fiscal est4 estructurada por una serie de pasos
l6gicos cuyo propésito es determinar el cumplimiento de las obligaciones de los
contribuyentes, en las fechas establecidas y cuantias correctas, de acuerdo con la
legislacién vigente.

La auditoria fiscal no es mas que la accion de verificar, la misma es desarrollada por
personal calificado con el objetivo de comprobar el nivel de cumplimiento de las
obligaciones tributarias por los contribuyentes. Arenas del Buey (2003)

Segun se establece en la Resolucion 76 Normas Cubanas de Auditoria (2020): “los
criterios para evaluar una auditoria fiscal objetivamente son: cumple, cumple con
salvedades, incumple o se determina una abstencion de opinién” (p.27).

En otro orden en dicha resolucion también se plantea que:

La auditoria fiscal se basa en el examen del cumplimiento de las operaciones a las que
estan sujetas las personas naturales o juridicas, cubanas y extranjeras, en calidad de
contribuyentes, retentores o preceptores, con obligaciones hacia el Presupuesto del
Estado, las tributarias y las no tributarias, con el objetivo de determinar si se efectian en
las cuantias que corresponda, dentro de los plazos y formas establecidas, ademas del
proceder conforme a derecho. (p.15)

En consecuencia, el objetivo de la auditoria fiscal consiste en la evaluacién y examen
de la gestion y el control ejercido por las administraciones en relacién con las
obligaciones fiscales que atafien a las personas juridicas y naturales.

En conclusiones, se puede decir, que es un proceso sistematico que permite medir y
evaluar oportunamente la gestion de una empresa en cuanto a temas tributarios se
trate, comprobando el cumplimiento de la legalidad relacionada con la politica fiscal
establecida.

Por su parte, la Ley 113 del Sistema Tributario (2012) sefiala que:

La politica fiscal y dentro de ella, el Sistema Tributario, deberan contribuir al incremento
sostenido de la eficiencia econdmica de los ingresos al Presupuesto del Estado con el
proposito de respaldar el gasto publico en los niveles planificados y mantener un
adecuado equilibrio financiero, tomando en cuenta las particularidades de nuestro
modelo econdmico. (p.2)

De igual manera, regula el impuesto por la utilizacion de la fuerza de trabajo, al que
estdn obligadas todas las personas naturales y juridicas, tanto nacionales como
extranjeras, que utilicen fuerza de trabajo remunerada para realizar sus funciones,
siendo el hecho imponible la utilizacién de la fuerza de trabajo.
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El pago de este impuesto se realizara en la misma moneda en que se devenguen los
salarios. Este serd efectuado en la sucursal bancaria correspondiente al municipio
donde radique la entidad dentro de los primeros diez (10) dias habiles siguientes al mes
en que se realicen las remuneraciones. El tipo impositivo del impuesto por la utilizacion
de la fuerza de trabajo, disminuye de forma progresiva conforme a las siguientes reglas:

1. Veinte por ciento (20%) durante el primer afio.
Quince por ciento (15%) durante el segundo afio.
Doce por ciento (12%) durante el tercer afio.

WD

Diez por ciento (10%) durante el cuarto afio
5. Cinco por ciento (5%) durante el quinto afio y en lo sucesivo.

En cuanto a la contribucion a la seguridad social, el Articulo 286 de la Ley 113 del
Sistema Tributario establece que todas las personas juridicas y las personas naturales
dotadas de capacidad legal para concertar contratos de trabajos, que empleen fuerza
de trabajo remunerada beneficiaria del Régimen General de Seguridad Social, pagaran
una contribucion por esta. Siendo el hecho imponible de esta contribucion, el empleo de
personal remunerado beneficiario del Régimen General de Seguridad Social. El tipo
impositivo de la contribucion a la seguridad social es el que se determina anualmente
en la Ley del Presupuesto del Estado, para el afio 2022 el 12,5 por ciento.

Propuesta de un procedimiento para la ejecucion de la auditoria fiscal

Para llevar a cabo esta investigacion, se realiz6 una entrevista a 30 trabajadores de
cuatro empresas, de ellos, cuatro directores de las entidades y los restantes 26 a
trabajadores desglosados en seis del area contable y 20 obreros, con el objetivo de
profundizar en el nivel de conocimiento que tiene estos sobre la auditoria fiscal (Anexo
anico).

A patrtir de los resultados obtenidos, se conocié que los cuatro directivos para el 13%
tenian conocimientos basicos de lo que es una auditoria fiscal. Seis trabajadores del
departamento econémico para un 20%, también conocian del tema; mientras que 20 de
los trabajadores para el 67% lo desconocian. En tres de las empresas para el 75%, no
cuentan con auditores fiscales, los seis trabajadores del departamento econémico y los
cuatro directores de las empresas para el 20 y el 13% respectivamente, demostraron
conocimiento acerca de los tipos de aportes que se realizan en sus empresas; mientras
que los restantes 20 trabajadores no lo conocian.

En ninguna de las cuatro empresas para el 100%, contaban con algun procedimiento
para aplicar una auditoria fiscal. Sin embargo, todas las entidades poseen interés que
se realicen con mas frecuencia auditorias fiscales y le dan poca importancia a la
recaudacion de impuestos por parte del estado y solo lo ven como una obligacién mas
por pagar.

La revision a los expedientes de acciones de control de las cuatro entidades aporté que
de las cuatro solo en una para el 0.4%, ha sido objeto de auditoria fiscal, no
confeccionandose el plan de medidas para erradicar las deficiencias detectadas en la
accion de control.
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Para supervisar el plan de prevencion de riesgos, se aplicé un programa que permitid
conocer la efectividad del mismo aplicado en la entidad a los impuestos y las ndminas
de pago a los trabajadores. El programa aplicado fue el siguiente:

1. Chequear si en el plan de prevencion de riesgos se encuentran incluidas
medidas para erradicar posibles riesgos en la confeccion, pago y liquidacién de
la némina.

2. Verificar si tienen incluido riesgos asociados al pago de los tributos.

Comprobar que en caso de incumplimientos en los aportes al presupuesto del
estado se adopten medidas para erradicar estos hechos.

La revision realizada aportd que en el mismo no se recogen riesgos relacionados con
posibles incumplimientos en el pago de los tributos y en la confeccion, pago y
liquidacién de la némina, constatandose que el mismo es poco funcional.

En la supervision a las reuniones del consejo de direccion y del sindicato, se aplico un
programa para comprobar si la politica fiscal de la entidad es discutida con los
trabajadores y miembros del consejo de direccion.

Programa aplicado a las reuniones del consejo de direccion:

1. Sise han analizado los resultados de las auditorias fiscales con los miembros del
consejo de direccion.

2. Si se da seguimiento al cumplimiento del plan de medidas para erradicar las
deficiencias detectadas en las acciones de control.

3. Si se analizan a los responsables de las deficiencias y se les solicita medidas
disciplinarias.

Programa aplicado para la supervisidon de las actas de las reuniones del sindicato:

1- Si se informa a los trabajadores el resultado de las auditorias fiscales recibidas en la
UEB.

Los resultados obtenidos en la indagacién permitieron mantener el criterio relacionado
con las insuficiencias existentes en la aplicacién de la politica fiscal en el pais. Por lo
antes expuesto y para dar solucion a la problemética planteada, se mantiene la
propuesta de un procedimiento, teniendo en cuenta lo regulado para la ejecucion de
una auditoria apoyada en la Resolucion 76/2020 de la Contraloria General de la
Republica.

El procedimiento cuenta con tres etapas y siete pasos.
Etapa 1: Planeacion.

Esta etapa comienza con la auditoria como parte del Plan Anual de Acciones de
Control, elaborado a partir de las directivas y objetivos generales aprobados por la
autoridad competente. El auditor desarrolla la estrategia a seguir y se elabora el plan de
trabajo general de la auditoria y su plan de trabajo individual. Este es un proceso
interactivo que comienza desde el estudio previo realizado al sujeto auditado, hasta
terminar la auditoria. EI mismo se realiza antes de dar inicio a la auditoria para conocer
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y obtener informacion de forma general del sujeto a auditar, permitiendo llegar a una
calificacion acertada de la auditoria.

Paso 1. Estudio previo: Se pretende conocer el funcionamiento de la Unidad
Empresarial de Base (UEB), asi el auditor podra formarse un juicio de como la entidad
realiza sus actividades y tener un acercamiento del conocimiento que se tiene en la
organizacion en relacion al tema objeto a auditar. Se solicitardn documentos mediante
los cuales se pueda tener una vision certera de los procedimientos por los cuales la
UEB rige su trabajo. Para esto el auditor utiliza las técnicas de observacion, entrevista,
revision de documentos. Se realizaran recorridos por la entidad para conocer su
funcionamiento e interactuar con los trabajadores para conocer el modo en que realizan
sus actividades.

Paso 2. Evaluacion del control interno en cuanto a la politica fiscal. Tiene como objetivo
comprobar si en la entidad se realizan acciones de prevencion relacionadas con el pago
de los impuestos. Si utilizan la legislaciéon establecida para realizar los pagos, si se han
adoptado medidas en caso de que hayan sido detectadas deficiencias en acciones
anteriores.

Paso 3. Elaborar programa de la auditoria. En este paso se pretende elaborar un
programa para verificar el grado de cumplimento de la politica fiscal, asi como de las
regulaciones y disposiciones juridicas que la rigen. Servira de guia al auditor para que
pueda tener informacion que le permita formar un juicio justo y evaluar la auditoria al
culminarla. El programa debe de ser flexible, de manera que pueda ser modificado en el
transcurso de la auditoria si se encontraran nuevos aspectos que sean de interés para
el auditor. Programa a aplicar en la auditoria fiscal.

Aspectos a verificar.

1. Chequear si tienen actualizada y aprobaba la plantilla de cargos y esta coincide
con los nombres reflejados en las nédminas.

Comprobar si los aportes se realizan por los parrafos establecidos.

Revisar si los aportes se efectian en las cuantias correctas y en el tiempo
establecido legalmente.

4. Corroborar que los aportes se realicen en los modelos establecidos por la Oficina
de Administracion Tributaria.

Verificar si los aportes se llevan a cabo por las personas autorizadas para ello.

Revisar si le han sido aplicadas multas y recargos por mora derivadas de
deficiencias detectadas en acciones de control.

7. 7-Chequear si la UEB se encuentra inscrita en el Registro de Contribuyente.

Etapa 2. Ejecucién y parciales. En esta fase se comenzara a chequear y buscar
informacion para evaluar y calificar la auditoria basados en los hallazgos detectados. El
auditor debe de seleccionar técnicas de auditoria que le permita llegar a una conclusion
con un nivel de aseguramiento razonable como la confirmacion externa mediante la
inspeccion y la observacion.
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Paso 1. Elaboracion de documentos de trabajo. El papel de trabajo es el documento
donde el auditor deja reflejado los hallazgos de la auditoria, los que deben ser
debatidos con los auditados. De existir discrepancias por los hallazgos detectados,
estas deben de ser solucionadas antes de la confeccion del informe. Estos deben de
estar escritos de manera clara, legible, comprensible y deben contener la evidencia
detectada en el transcurso de la auditoria. Ademas, estos papeles deben de ser
revisados por el jefe de grupo.

Paso 2. Confecciéon y discusién del informe parcial. En este paso, al concluir la
auditoria, el auditor procede a reunirse con los directivos y trabajadores involucrados en
la auditoria para dar a conocer el informe parcial con los resultados de la accion de
control realizada. En ese momento, los responsables de las violaciones detectadas
pueden dar sus consideraciones en cuanto a las mismas y pedir que se vuelta a revisar
el tema en cuestidon para aclarar cualquier duda surgida.

Etapa 3. Informe y seguimiento. Se procedera a redactar el informe de la auditoria el
cual sera supervisado por un comité de calidad y se dara seguimiento al resultado de la
misma. El auditor debe de garantizar que el informe se elabore con calidad, sea
relevante para todos los usuarios y cumpla, tanto en su forma como en su contenido,
con los principios de objetividad, integridad, oportunidad, exactitud y la contradiccion.

Paso 1. Discusion del informe final. El auditor convocara al consejo de direccion de la
UEB vy a los trabajadores relacionados con el tema de la auditoria para informar los
resultados finales de la accion de control, dar a conocer las violaciones detectadas, asi
como los responsables directos y colaterales de las deficiencias.

Paso 2. Dictamen y seguimiento del plan de medidas. El sujeto auditado debera
entregar en el término establecido el plan de medidas para erradicar las deficiencias
detectadas el que sera dictaminado por el auditor para su aceptacion. Posteriormente,
se procederda a verificar el cumplimiento del mismo.

Los tributos aportados al presupuesto del estado son utilizados en solventar las
necesidades de la poblacibn y son empleados en desarrollar obras publicas que
contribuyan a mejorar la vida social en el pais. En tal sentido el procedimiento
propuesto es de gran importancia, pues con el se pretende lograr un mayor control
sobre los aportes realizados por las entidades estatales del pais.

CONCLUSIONES

El diagnéstico realizado confirmd las vulnerabilidades existentes en el pago de los
tributos por parte de las entidades estatales, lo que trajo consigo que se realizara una
propuesta para solucionar el problema planteado. Por esta razon, se hace imperioso
gue el control fiscal no solo sea ejercido por parte de los auditores de la ONAT, sino
que pueda extenderse a los demas auditores del Sistema Nacional de Auditoria para
gue, de esta forma, se logren evitar y prevenir posibles evasiones fiscales,
subdeclaraciones e incumplimientos en los pagos realizados, reduciendo las
vulnerabilidades que aun persisten en el sistema fiscal.
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Anexo unico
Entrevista aplicada a trabajadores y directivos de la entidad.

Objetivo: Identificar los criterios que tienen los trabajadores con relacion a la auditoria
fiscal.

Estimado (a) compafiero (a): Con el objetivo de perfeccionar el proceso de auditoria en
la UEB Comercializadora de Productos Agropecuarios estamos realizando una
investigaciéon por lo que necesitamos que responda a las siguientes interrogantes.

1. ¢En su entidad cuentan con auditores internos?
2. ¢Qué entiende usted por auditoria fiscal?

3. ¢Conoce usted los conceptos por los que su entidad realiza los aportes al
presupuesto del estado?

4. ¢Conoce usted si en su entidad cuentan con un procedimiento para realizar una
auditoria fiscal?

5. ¢Conoce usted si en su entidad se han realizado auditorias fiscales?
6. ¢Qué importancia le atribuye usted a la auditoria fiscal?

7. ¢Es de su interés que en su entidad se realicen auditorias fiscales? De ser
positiva su respuesta exponga brevemente el porqué.
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IMPORTANCIA- DE LA GESTION DE MERCADOTECNIA EN LAS
ORGANIZACIONES EMPRESARIALES EN CUBA

IMPORTANCE OF MARKETING MANAGEMENT IN BUSINESS ORGANIZATIONS IN
CUBA
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RESUMEN

La gestion de mercadotecnia constituye una oportunidad para asegurar un crecimiento
sostenido de las organizaciones empresariales y tomar mejores decisiones
relacionadas con el cliente, el mercado y la competencia, lo cual repercute
significativamente en lograr ventajas competitivas. El presente articulo persigue
sistematizar la importancia de la gestion de mercadotecnia enfocado en desarrollar los
procesos organizacionales, de forma tal, que les permita tomar las mejores decisiones y
convertirse en organizaciones de excelencia. Para ello, fue necesario el analisis
historico del tratamiento de dicha tematica desde diversas perspectivas, siendo
fundamental las nuevas capacidades de los consumidores y de las empresas a tener en
cuenta para organizar los esfuerzos y estructurar los procesos relacionados con la
gestiébn de mercadotecnia. La importancia esta determinada por la instrumentacién de
estrategias para orientar la mision y objeto social de las empresas, a fin de satisfacer
necesidades e incrementar la preocupacion por el cliente. Esta investigacion en su
primera fase se fundamenta con métodos teoricos tales como el histérico-logico y
analisis-sintesis, siendo necesarios para la revision exhaustiva sobre la problematica en
cuestion.

PALABRAS CLAVES: mercadotecnia, gestion de mercadotecnia, satisfaccion.
ABSTRACT

Marketing management is an opportunity to ensure sustained growth of business
organizations and to make better decisions related to the customer, the market and the
competition, which has a significant impact on achieving competitive advantages. This
article seeks to systematize the importance of marketing management focused on
developing organizational processes in a way that allows them to make the best
decisions and become organizations of excellence. For this purpose, it was necessary to
make a historical analysis of the treatment of this subject from different perspectives,
being fundamental the new capabilities of consumers and companies to be taken into
account in order to organize efforts and structure the processes related to marketing
management. The importance is determined by the implementation of strategies to
guide the mission and social purpose of companies, in order to satisfy needs and
increase concern for the customer. This research in its first phase is based on
theoretical methods such as the historical-logical and analysis-synthesis, being
necessary for the exhaustive review of the problem in question.

KEY WORDS: marketing, marketing management, satisfaction.
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INTRODUCCION

En el actual contexto econémico y social, las organizaciones, ante la globalizacion de
los mercados, el desarrollo de la tecnologia y las comunicaciones y los cambios
dinamicos del entorno, tienen que adaptarse para sobrevivir, antecediéndose a los
mismos y proyectdndose como un competidor a tener en cuenta en el mercado. Asi,
tienen que identificar y desarrollar la mercadotecnia para brindar productos/servicios de
calidad. La empresa cubana no puede estar alejada de estas condiciones del entorno
internacional. Esta condicidon exige, establecer sistemas de gestidbn que les permita
mantener altos niveles de competitividad y eficiencia como elementos basicos para
hacer frente a los retos presentes y futuros, es alli donde se inserta la gestion de
mercadotecnia.

En Cuba hoy dia, donde la inexperiencia, las deficiencias, los inconvenientes, los
errores, son justificados por los clientes, se ha retomado de un modo renovado la
mercadotecnia, como filosofia rectora para lograr una mejor comercializacion, tanto
interna como externa del producto cubano, sobre la base de estudios de mercado y de
evaluacion del nivel de competencia. (Marrero, 2017)

En tal sentido, las Organizaciones Superiores de Direccion (OSDE), las empresas y las
Unidades Empresariales de Base (UEB), que se encuentran en proceso o aplicando el
Perfeccionamiento Empresarial, segun Decreto 252 (2007), estan obligados a organizar
la actividad de mercadotecnia, elaborar el Plan de mercadotecnia y chequear su
cumplimiento. Por tal razon, deberan gestionar la mercadotecnia para convertirlo en una
herramienta clave y poder sobrevivir en un mercado cambiante, dindmico y global.

Por cuanto, se considera de gran importancia la gestion de mercadotecnia en las
organizaciones empresariales, resaltando que:

Satisfacer las necesidades de la sociedad y de los clientes en productos y servicios;
teniendo documentado e implantado el sistema de atencién a clientes (quejas,
reclamaciones y sugerencias de los clientes), garantizar la base objetiva para que cada
area y trabajadores de la organizacion puedan influir en la satisfaccién del cliente y por
ende su fidelidad, contar con un sistema de informacion sobre el cliente seria una
muestra de una organizacién enfocada al cliente y poseer una ventaja competitiva
representa la base necesaria para poder cumplir con las expectativas del cliente ( Ferras,
2022, p.12).

Gestion de mercadotecnia en las organizaciones empresariales. Sistematizacion

Las organizaciones adoptan la estrategia de adquirir productos y servicios que cubran
sus necesidades para mejorar la eficiencia operativa de la organizaciéon. En materia de
gestion de mercadotecnia, Cuba experimenta cambios significativos, ya que en la
Conceptualizacion del Modelo Economico y Social Cubano, reitera alcanzar mayores
niveles de productividad, eficacia y eficiencia en todos los sectores de la economia a
partir de elevar el impacto de la ciencia, la tecnologia y la innovacion en el desarrollo
econdémico y social. Asi como la adopcidon de nuevos patrones de utilizaciéon de los
factores productivos, modelos gerenciales y de organizacion de la producciéon. En la
practica, tal afirmacion, se traduce en resultados palpables tales como:
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e Fueron aprobados el Decreto Ley 252 (2007) y el Decreto 281 (2007), con el
propoésito de organizar el Sistema de Gestion y Direccion Empresarial y con ello,
la gestiébn de mercadotecnia logrando su reordenamiento en el pais.

e Se fortalece la implementacién del sistema de mercadotecnia y con ello los
sistemas de informacion relacionados con ella.

e Se implementan las variables de mercadotecnia y la mercadotecnia operativa y
estratégica a través de la planeacion estratégica de las empresas.

e La Contraloria General de la Republica, pone a disposicion una herramienta de
control actualizada que les permita identificar las irregularidades en materia de
gestion de mercadotecnia.

En este sentido, es importante destacar que:

Se debe saber qué quieren y necesitan los consumidores, como son sus vidas, sus
presupuestos y habitos de compra a través de sistemas de informacién de
mercadotecnia que incluya inteligencia competitiva y de negocios, investigacion de
mercado.

La gestion de mercadotecnia debe seguir siendo una prioridad, aun cuando la
economia tiene problemas porgue produce ingresos que ayudan a financiar el resto del
negocio, supervisa las relaciones publicas y tiene la mayor influencia y control sobre la
reputacion de marca. Esto resulta importante, al colaborar con el equipo de trabajo
utilizando la investigacion y el analisis de mercado, el desarrollo del producto se vuelve
mas informado y pueden ayudar a los equipos de ventas con mensajes y
presentaciones para lograr cierres mas solidos (Todos en monday.com, 2020, citado
por Ferras, 2022).

La gestibon de mercadotecnia es uno de los enfoques mas actuales en los que
incursionan las empresas cubanas. Su importancia se centra fundamentalmente en
orientar la mision y objeto social de las empresas, a fin de satisfacer necesidades
sociales e incrementar la preocupacion por el cliente y las partes interesadas.

A partir del 2007, se establecen las bases para la creacion del sistema de
mercadotecnia como instrumento para hacer mas eficiente la comercializaciéon de los
productos/servicios del pais, tanto dentro, como en el extranjero. Aun cuando subsisten
limitaciones estructurales para la implementacion totalmente exitosa de la filosofia de
mercadotecnia en las organizaciones cubanas, cada dia se reconoce la importancia de
la utilizacion de las herramientas de la mercadotecnia (Decreto 281, 2007).

Varios investigadores como Kotler (1996); Limas (2012); Deleg y Pintado (2014);
coinciden en que la gestion de mercadotecnia es resultado del analisis, la planificacion,
la direccidn, la ejecucion y el control de programas/procesos disefiados para crear y
mantener intercambios con beneficios, tanto para la organizacion, como para los
clientes/consumidores.

Por su parte, Kotler y Keller (2016), consideran la gestion de mercadotecnia como “el
arte y la ciencia de elegir mercados meta y de obtener, mantener y aumentar clientes
mediante la generacién, entrega y comunicaciéon de un mayor valor para el cliente”

(p.5).
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La American Marketing Association (citado por Ramirez, 2018) plantea que la gestion
de mercadotecnia es: “el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto,
precio, promocion y distribucién de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios
gue satisfagan tanto objetivos individuales como de las organizaciones” (p.10).

De acuerdo con los razonamientos que se han realizado, Guevara (2022) analiza la
gestion de mercadotecnia como:

Un proceso donde se toman decisiones pertinentes a los objetivos de negocio, bajo una
organizacion planificada y que permita el control de los diferentes aspectos de la
mercadotecnia, lo cual va enfocado a satisfacer la demanda del mercado, donde entran
en juego diferentes aspectos, tanto econdémicos, laborales como conceptuales, que,
ordenados de una manera adecuada, generan beneficios para las marcas y empresas,
gue tienen relacién con cinco conceptos lo cuales son: producto, produccién, venta,
mercadeo y socializacion (p.1).

Las autoras plantean elementos coincidentes en la definicion de gestion de
mercadotecnia para las organizaciones empresariales, entre ellas:

1. Proceso mediante el cual se desarrollan los objetivos de la organizacion con el
fin de encontrar resultados lo mas eficientes posibles.

2. Incluye cuatro funciones: planificacion, organizacién, direccion y control para las
acciones de mercadotecnia.

3. Mientras mayor sea la gestion en la organizacién, mayor sera la competitividad y
la posibilidad de encontrar un excelente posicionamiento de la organizacion.

4. Implica un doble enfoque. Por un lado, un sistema de analisis estratégico, cuya
mision es el estudio de las necesidades del mercado y de su evolucion, como
paso previo para orientar a la empresa hacia su satisfaccion. Por otro, implica un
sistema de accion, operativo, cuya mision especifica es la conquista de los
mercados existentes a través de acciones concretas de producto, precio,
distribucién y comunicacion.

5. Estimula a poner en marcha las variables precisas de la mercadotecnia para
alcanzar los objetivos organizacionales propuestos.

En el siglo XXI, es necesaria una gestion proactiva para anticiparse a las necesidades
futuras, asi como reaccionar ante las situaciones imprevistas. Los principales objetivos
de la gestion de mercadotecnia consisten en maximizar la cuota de mercado dentro de
la industria/mercado en general, asi como la satisfaccién de los clientes ya obtenidos,
buscando la forma de mantenerlos.

La gestion de mercadotecnia implica comprender la estructura econdmica del sector en
gue se encuentre la organizacion empresarial; identificar los segmentos existentes en el
mercado y la estrategia que mejor se adapta a la organizacién, asi como al mercado
objetivo; realizar investigacion de mercado; comprender a los competidores; desarrollar
nuevos productos; establecer mecanismos de control para detectar amenazas y
oportunidades y comprender las fortalezas y debilidades; realizar auditorias de
mercadotecnia; desarrollar una estrategia de comunicacidon empresarial y establecer
sistemas de retroalimentacion, para ayudar a determinar los cambios necesarios para
optimizar los procesos relacionados, entre otros aspectos.
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En un entorno influido por internet, donde los consumidores, la competencia, la
tecnologia y las fuerzas economicas cambian con rapidez y las consecuencias se
multiplican rapidamente, los comerciantes deben elegir caracteristicas, precios y
mercados y decidir cuanto deben gastar en publicidad y ventas tanto como en el
marketing movil y en linea. (Kotler y Keller, 2016, p.4).

Por ello:

Aumentar la cuota de mercado es una medida de referencia de cuanto la empresa ha
logrado capturar en su industria o categoria de producto/servicio ya que los clientes
existentes vuelven a comprar productos suficientes y la marca o producto/servicio tiene
una reputacién positiva y creciente dentro de la industria, mientras que aumentar la
satisfaccion del cliente, posibilita que aumente el valor del tiempo de vida del cliente y
los ingresos generales, elogian los productos/servicios frente a sus amigos,
disminuyendo el costo de adquisiciébn de clientes nuevos, clientes de confianza que
estan convencidos de futuras compras con mayor facilidad y por ende, experiencias de
atencion al cliente més fluidas y menores volimenes de quejas (Todos en monday.com,
citado por Ferréas, 2022, p.14).

Las organizaciones empresariales deben invertir en equipos de trabajos, tanto para el
adecuado desarrollo de la gestion de mercadotecnia y sus variables: producto, precio,
plaza y promocion y/o comunicacién empresarial, como para evitar problemas de
gestién posteriores. Se trata de gestionar todo lo que se necesita para impulsar la
mercadotecnia y las ventas en el negocio y satisfacer al cliente y las partes interesadas.
“Las empresas incapaces de realizar un seguimiento de sus clientes y de sus
competidores y, por tanto, de mejorar constantemente sus ofertas, son aquellas que
corren un mayor peligro” (Kotler y Keller, 2016, p.43), de ahi la importancia de una
eficiente gestion.

Importancia de la gestién de mercadotecnia en las organizaciones empresariales

El estudio de la importancia de la gestion de mercadotecnia en las organizaciones
empresariales en su fase inicial, estd sustentado en la recopilacion bibliografica
exhaustiva con la aplicacion de métodos tedricos que viabilizan y exigen a su vez un
tratamiento especial a la tematica, por la importancia que reviste para el cumplimiento
de los objetivos empresariales.

Para una eficiente gestién de mercadotecnia se debe tener en cuenta:

La empresa debe comprender en su totalidad a los clientes y al mercado en el cual
opera. Una vez que entiende totalmente a sus consumidores y al mercado, debe decidir
a cudles clientes servira y como les entregara valor.

Implica la generacion de relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor con
los clientes a través del disefio de estrategias que generen relaciones rentables.

Posibilita satisfacer a los clientes con ofertas de mercado que incluyen también otras
entidades, tales como: personas, lugares, organizaciones, informacién e ideas.

Permite una mayor atencion en los productos especificos que ofrecen, que a los
beneficios y experiencias derivados de esos productos. (Kotler y Armstrong, 2013,
p.37).
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Esto significa crear, ejecutar y medir un plan para que la empresa alcance un mercado
objetivo, como una de las funciones de la gestién de mercadotecnia, la primera. La més
importante es la planeacion de mercadotecnia porque decide el curso de accidon que se
debe llevar a cabo por parte de las organizaciones empresariales. Siguiendo esa linea
Segun Ferras (2022) Kotler y Armstrong (2013) afirman que el proceso de planeacion
de mercadotecnia consiste en “el andlisis de las oportunidades de mercadotecnia, la
seleccion de mercados meta, el disefio de estrategias de mercadotecnia, el desarrollo
de programas de mercadotecnia y la direccién del esfuerzo de mercadotecnia” (p.19).

Para crear valor para los clientes y construir relaciones con ellos es importante
comprender el mercado y sus necesidades, disefiar una estrategia de mercadotecnia
orientada a los clientes, crear un programa de mercadotecnia integrado que entreguen
valor superior, construir relaciones rentables y crear deleites en los clientes y con ello
captar valor de los clientes para generar utilidades y capital para clientes (Kotler y
Armstrong, 2013, p.6).

Debido al incremento de la informacion, la comunicacion y la movilidad, los clientes son
capaces de tomar mejores decisiones y compartir sus preferencias y opiniones con
otras personas en todo el mundo. De ahi la necesidad de la flexibilidad en la gestion de
la mercadotecnia con las nuevas capacidades de los consumidores y las empresas, las
cuales se muestran a continuacion:

Nuevas capacidades de los consumidores:

Pueden utilizar internet como un poderoso auxiliar para comprar y obtener
informacion.

Pueden buscar, comunicarse y hacer compras mientras estan en movimiento.
Pueden compartir opiniones y expresar su lealtad en los social media.
Pueden interactuar de manera activa con las empresas.
Pueden rechazar la mercadotecnia que consideren inapropiada.

Nuevas capacidades de las empresas:

Las empresas pueden usar internet como un poderoso canal de informacion y ventas,
incluyendo productos individualizados.

Pueden recopilar mejor y mas rica informacién sobre mercados, clientes reales,
clientes potenciales y competidores.

Pueden dirigirse a los clientes de manera répida y eficiente a través de los social
media y de la mercadotecnia mévil con informacion personalizada.

Pueden mejorar los procesos de adquisicion, reclutamiento, capacitacion vy
comunicaciones internas y externas.

Pueden aumentar la eficiencia en sus costos. (Kotler y Keller, 2016, pp.16-18):

Para caracterizar la gestion de mercadotecnia se hace necesario la utilizaciéon de
determinados instrumentos, entre ellos: el estudio documental, las entrevistas y
encuestas; los cuales van dirigidos a valorar los indicadores entre los que se
encuentran: actividad de mercadotecnia, investigacion y desarrollo, variables de
mercadotecnia (producto, precio, promocién o comunicacién y plaza o distribucion) y
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control de la mercadotecnia que, prescriben un eficaz desarrollo de la gestion de
mercadotecnia (Ferras, 2022).

La aspiracion social de esta investigacion esta enfocada en alcanzar mayores niveles
de productividad, eficacia y eficiencia en todos los sectores de la economia a partir de
elevar el impacto de la ciencia, la tecnologia y la innovacion en el desarrollo econémico
y social a través de la mejora de los procesos de gestién. Esto se sustenta en los
Lineamientos de la Politica Economica y Social del Partido y la Revolucién para el
periodo 2021-2026, especificamente en el Capitulo |. Lineamientos generales
especificamente el siete.

Existen precedentes para el estudio de la gestion de mercadotecnia en las
organizaciones empresariales en Cuba. Se concluye que la insuficiencia en los
procesos relacionados con la gestion de mercadotecnia repercute en la eficacia de la
organizacion, visualizado en:

Deficiente orientacion al mercado, al no tener en cuenta los gustos y expectativas de los
clientes potenciales para adaptar los productos a sus necesidades.

Un predominio del enfoque operativo de la gestion en todos los niveles con un bajo nivel
de planeacion estratégica mercadotécnica donde no se tienen en cuenta las variables de
la mercadotecnia al determinarse solo politicas y objetivos comerciales.

Insuficiente uso de las técnicas de la mercadotecnia: no se definen politicas de ventas,
ni se realizan campafias publicitarias ni estrategias de comunicacion empresarial, no se
realizan analisis de cartera de productos/negocios, ni estudios de mercado para
lanzamiento de nuevos productos, se carece de estudios de proveedores, clientes,
competidores, entre otros.

Inexistencia de sistemas de informacion de mercadotecnia, que permita el conocimiento
de las necesidades y expectativas de los clientes individuales y organizacionales, nivel
de satisfaccion de los mismos, no se practica la inteligencia competitiva ni de negocios,
ni investigaciones de mercado en profundidad (Salazar, 2019, p.35).

Conceptos erroneos sobre la importancia y las ventajas de la utilizacion de la
mercadotecnia y sus variables, se confunde las ventas con la mercadotecnia
demostrado en estudios mediante encuestas y entrevistas, lo cual implica que no se
destinen areas y especialistas para desarrollar la gestion de mercadotecnia.

Limitaciones en el entorno macro y micro en que operan las empresas relacionadas con
la mercadotecnia, la existencia de un criterio errbneo acerca de la gestion de
mercadotecnia, sus funciones y la no asignacion de presupuestos para la actividad de
formacion de mercadologos, pobre comunicacion externa de las empresas con sus
publicos, ausencia por consultores o universidades de estudios de comportamiento del
mercado, el negocio, la competencia y la demanda.

La gestibn de mercadotecnia tiene que estar de acuerdo con la estrategia y politica de
la organizacion empresarial; por un lado, implementar los sistemas de mercadotecnia,
promover la aplicaciéon de las mejores practicas, lograr que se involucre a todas las
areas e impregne una cultura organizacional, y por otro, establecer aquellos
mecanismos de retroalimentacion y evaluaciébn para comprobar el grado de
cumplimiento de los objetivos y establecer las correcciones que correspondan.
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Las finanzas, la gestibn de operaciones, la contabilidad y otras funciones
empresariales, realmente no tendran relevancia si no hay suficiente demanda de los
productos y servicios de una empresa como para que esta pueda obtener beneficios
(Kotler y Keller, 2016, p.3). El éxito depende de la habilidad de la mercadotecnia y por
ende, su gestion permite a las empresas convertirse en socialmente responsable y
elevar los indices de eficiencia, eficacia y competitividad.

CONCLUSIONES

Las empresas tienen que adquirir recursos de diversos mercados, transformarlos en
productos utiles y venderlos, planificar y gestionar intercambios en las que buscan
beneficios. La gestiobn de mercadotecnia, se ha convertido en una herramienta eficaz
para la toma de decisiones empresariales mejor fundamentadas relacionadas con las
interrogantes del mercado para lograr los objetivos empresariales y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Las empresas deben ir siempre hacia
adelante, innovando productos/servicios, manteniendo contacto con las necesidades de
los clientes y buscando nuevas ventajas competitivas a través de la mercadotecnia y su
gestién. Es importante tener en cuenta las nuevas capacidades de los consumidores y
de la empresa para una eficiente gestion.
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RESUMEN

En la actualidad, la economia ha encontrado un sostén en la prestacion de los servicios
de ciencia que fundamentalmente son encargados a las universidades. El control de los
servicios que prestan dichas instituciones, constituye un tema relevante dado su
impacto en el sistema empresarial y de los servicios y en el desarrollo de las economias
de las regiones. En este sentido, en la Universidad de Las Tunas (ULT), se efectud la
observacion de procesos de prestacion de servicios cientificos, se aplicaron encuestas
a los trabajadores y directivos, se aplicO una lista de chequeo para sistemas de
servicios, cuyos resultados posibilitaron identificar insuficiencias asociadas a la
prestacion de servicios cientificos técnicos, donde no siempre es sustentada en la
generalizacion de los resultados cientificos precedentes. Esto conlleva a que exista
discrepancia entre la cantidad de resultados cientificos obtenidos y su impacto en las
instituciones del territorio, como servicio que ofrece la universidad. Para reducir estas
dificultades y mejorar la proyeccién de los mismos, se propone como objetivo identificar
la demanda para la prestacion del servicio de consultoria al control interno que ofrece la
ULT sustentado en la asignacion, secuenciacion y temporizacion de las 6rdenes de este
servicio. Su aplicacion practica permite la identificacion de la demanda para la
prestacion del servicio de consultoria al control interno que ofrece la ULT. Dada la
concepcion metodoldgica y la flexibilidad de la herramienta, con los resultados
obtenidos se logran optimizar su respuesta a las necesidades de desarrollo econémico
y social del territorio.

PALABRAS CLAVES: identificacion, demanda, consultoria, control, servicio.
ABSTRACT

Currently, the economy has found support in the provision of scientific services, which
are mainly entrusted to universities. The control of the services provided by these
institutions is a relevant issue given their impact on the business and services system
and on the development of regional economies. In this sense, at the University of Las
Tunas (ULT), scientific service provision processes were observed, surveys were
applied to workers and managers, and a checklist for service systems was applied, the
results of which made it possible to identify shortcomings associated with the provision
of technical scientific services, which are not always supported by the generalization of
previous scientific results. This leads to a discrepancy between the amount of scientific
results obtained and their impact on the institutions of the territory, as a service offered
by the university. In order to reduce these difficulties and improve their projection, the
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objective is to identify the demand for the internal control consultancy service offered by
the ULT, based on the assignment, sequencing and timing of the orders of this service.
Its practical application allows the identification of the demand for the internal control
consulting service offered by ULT.Given the methodological conception and flexibility of
the tool, the results obtained optimize its response to the economic and social
development needs of the territory.

KEY WORDS: identification, demand, consulting, control, service.
INTRODUCCION

Las universidades del nuevo siglo, son cada vez mas partidarias de encontrarse en un
ambiente que lleve a comprender el papel y la importancia de los servicios que se
prestan a las organizaciones. Existe una heterogeneidad evidente entre los servicios de
investigacion prestados por la universidad a grupos empresariales que, mediante
consultorias, necesitan satisfacer su capacitacion y captacion de oportunidades.

En este sentido, Cuba, ha determinado que para superar la crisis es preciso dinamizar
el proceso de actualizaciéon del modelo econémico y social y la implementacion de la
Estrategia y del Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social hasta 2030. Por tanto,
la implementacién de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la
Revolucion para el periodo 2021-2026. Propone en el lineamiento nimero seis:

Exigir la actuacion ética de los jefes, los trabajadores y las entidades, avanzar en la
aplicacion de métodos participativos, eficaces e innovadores de direccién, que
contribuyan a fortalecer el control interno, a prever y limitar los riesgos, a una seguridad
razonable y adecuada rendiciéon de cuentas. (Partido Comunista de Cuba, [PCC], 2021,

p.6)

También en las principales transformaciones que fundamentan la actualizacién del
modelo econdmico se hace un llamado a: “consolidar el papel de las universidades y
fortalecer sus relaciones con las entidades de la ciencia, tecnologia e innovacion y el
sector empresarial”. (Partido Comunista de Cuba, [PCC], 2021, p.22)

Sin embargo, en el balance anual de ciencia, innovacion y posgrado de la Universidad
de Las Tunas, correspondiente al afio 2021, se evalla una cantidad creciente de
resultados cientificos respecto a etapas anteriores, cuyo impacto en la eficiencia
econOmica no es aun constatable, debido fundamentalmente a limitaciones en su
implementacion en las organizaciones. Por otra parte, las metodologias para medir los
impactos de los servicios cientificos técnicos, aun son insuficientes, debido a que no se
verifica, durante el desarrollo de la prestacién, si realmente responden a las
necesidades de las organizaciones y cumplen con los objetivos establecidos.

En este mismo sentido, también se evidencian dificultades para identificar los tipos de
servicio cientificos por parte de las entidades y por contraparte de la Universidad. Por
ultimo, se aprecia que la prestacion de servicios cientificos técnicos no siempre se
sustenta en la generalizacion de resultados cientificos precedentes.

Caracterizacion del proceso de control de los servicios desde la identificacion de
la demanda para la prestacion del servicio de consultoria al control interno

Para desarrollar la caracterizacion del control de los servicios en este contexto, se
efectud la observacion de varios procesos de prestacion de servicios, la aplicacion de la
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lista de chequeo para sistemas productivos y de servicios disefiada por Urquiaga y a y
Torres (2013), citados por Cabrera (2015) quien adapt6 su procedimiento. Asimismo, se
consultaron documentos comprendidos entre el 2019 hasta la actualidad. Entre ellos:
balances de ciencia y técnica, actas de Consejos de Investigacion y Posgrado, planes
de generalizacion, asi como informes de cumplimiento, objetivos y criterios de medida
de la ULT. Todos los documentos revisados estan relacionados con los procesos de
ciencia y técnica, bases de datos de ciencia y técnica, orientaciones para la
planificacion de objetivos y criterios de medida de la ULT para esta actividad y analisis
parciales de los resultados de ciencia y técnica.

Con el propésito de determinar las principales causas de ocurrencia de las anomalias
relacionadas anteriormente, se implementé la técnica del Principio de Paretto, también
llamado Distribucion A-B-C. De tal forma, de las 15 deficiencias identificadas, se
sefalaron cuatro como las mas significativas: tratamiento de perturbaciones que se
presentan; formacién de las 6rdenes de prestacion; identificacion de la demanda para
las prestaciones y el grado de cooperacion entre la Universidad y las organizaciones
durante el proceso de creacion de valor.

Seguidamente se empled el método “los cinco por qué”; usado en la fase de andlisis de
los problemas para buscar las posibles causas que los concibieran. Para ello se
selecciond un equipo compuesto por cinco personas, siguiendo criterios de
representatividad intencional de la facultad entre los cuales estan: Director de Ciencia 'y
Técnica, Decano de la Facultad de Ciencias Econdémicas (FCE), Vicedecana de
Investigacion y Posgrado de la FCE y dos integrantes del grupo de exportacion y
comercializacion de la ULT.

Las respuestas finales de la técnica empleada, permitio identificar, segun establece el
método de los “cinco por qué”, que la génesis mas probable de ocurrencia de las
dificultades, estén condicionadas porque: las relaciones entre universidad y empresa
para la prestacibn de servicios cientificos técnicos estan afectadas por la gran
variabilidad existente de escenarios posibles; la interpretacion de la gestion de los
servicios cientificos técnicos, a partir de sus caracteristicas, no siempre toma en cuenta
su desempefio como proceso econdémico e insuficiencias en la vinculacion de las
empresas, los centros de investigacion con la universidad.

Lo anterior evidencia la necesidad de contribuir a reducir estos problemas desde la
Optica de ofrecer una herramienta para identificar la demanda para la prestacion del
servicio de consultoria al control interno que ofrece la ULT, como un proceso necesario
para la obtencién de informacién y resultados, que permitan mejorar el proceso de toma
de decisiones en el control interno empresarial.

Identificacion de la demanda para la prestacién del servicio de consultoria al
control interno que ofrece la ULT

La herramienta que se propone para la identificacion de la demanda para la prestacion
de servicio de consultoria al control interno que ofrece la ULT, tiene como objetivo
identificar la demanda de recursos, materiales y mano de obra para la prestacion de
este tipo de servicios. Su alcance esta establecido para los procesos de prestacion de
servicios de consultaria de la organizacion que lo demanden, y para su implementacion,
parte de que exista estas condiciones que a continuacibn se mencionan: a)
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identificacion de los servicios cientificos técnicos demandados por el Grupo de
exportacion y comercializacién de la ULT. b) Funcionamiento estable de un dispositivo
para la comercializacion de servicios cientificos técnicos. c¢) Estimacion de la capacidad
productiva de las areas adscritas a la ULT. d) Disponibilidad de recursos en almacén o
gue puedan ser beneficiados por la contraparte.

Etapa 1. Identificacion de disponibilidades.
Paso 1. Establecimiento de la disposicion de la fuerza de trabajo.

Para la ejecucién de esta tarea se contacté con el jefe de departamento docente, se
elaboré un documento haciendo referencia al nombre y apellido de cada profesor, con
su categoria docente y cientifica, agregando también, titulo académico y afios de
experiencia en la Educacion Superior. Es necesario destacar, que se sefial6 con un
simbolo de asterisco (*), al docente que ha prestado este tipo de servicios con
anterioridad. Se procedi6 a seleccionar los posibles profesores potenciales que
participaran en la prestacion del servicio de consultoria al control interno. Para esto se
confecciond una tabla como establece el procedimiento de (Brito, 2018).

Tabla 01. Identificacion de la fuerza de trabajo

Facultad de Ciencias Econdmicas
Categor ijlo, : Experiencia
. académico o .
No. | Nombre Completo ia Grado auditor/ consultor
Docente | ~. " ... (afios)
cientifico
1 Luis Manuel Pérez | Asistent | M. Sc. 7
Proenza* e
2 Marcia Escobar Aguilera* | Auxiliar | M. Sc. 6
3 Saadia Noemi Reyes | Auxiliar | M. Sc. 6
Benitez*
5 Oel Antonio Brito | Asistent | M. Sc. 5
Hierrezuelo* e
6 Luis Carlos Fernandez | Titular Dr. C. 4
Cobas*
7 Maikel Yero Dominguez * | Auxiliar | M. Sc. 4
8 Juan Carlos Mayo Alegre* | Auxiliar | M. Sc. 10

Fuente: Elaboracion propia

Una vez confeccionada la tabla con identificacion potencial de los docentes, se procede
a seleccionar cuales son los profesores consultores que pueden prestar el servicio
demandado, el cual se estima que, con la selecciéon de cuatro consultores, se pueda
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ejecutar sin contratiempos. De esta bolsa que se present6 a través de la Tabla 01 se
seleccionaron seis consultores para verificar su disposicion para la prestacion de este
tipo de servicio, se seleccionan seis porque existe la posibilidad que alguno de los
seleccionados no muestre disposicion.

En la seleccidén se tuvo prioridad hacia los profesores consultores en las ramas de la
ciencia asociada al objeto del contrato y aquellos que poseian experiencias anteriores
en el proceso. Se concilio con el plan de salidas de Relaciones Internacionales, asi
como la proyeccion cientifica de la facultad, de manera que no se provoquen
interrupciones en estos dos procesos estratégicos. Se recomendd al Grupo de
Exportacion y Comercializacion de la ULT, identificar a los prestadores en un anexo.

Seleccion de la fuerza de trabajo. Se seleccionaron los siguientes profesores
consultores: Luis Carlos Fernandez Cobas; Juan Carlos Mayo Alegre; Oel Antonio Brito
Hierrezuelo; Luis Manuel Pérez Proenza y Maikel Yero Dominguez.

Una vez entregada la seleccion de la fuerza de trabajo, se dio a conocer la disposicion
tiene la misma. De esta manera se le informa al Vicedecano de Investigacion y
Posgrado y al Jefe de Departamento de Economia, para proceder a la notificacion de la
disposicion de tres docentes expertos seleccionados de la propuesta para la ejecucion
del servicio. También se le notifico al Grupo de Exportacion y Comercializacion, para
obtener la autorizacion de uno de sus docentes expertos a involucrarse en el proceso.
De la misma manera se le notifico al Director del Centro de Estudio de Direccion que
facilitara la inclusién de otro de los docentes seleccionados. Concluida esta etapa del
proceso, se determind la disposicion de los cuatro docentes que participaron en la
prestacion del servicio.

Paso 2. Determinacion de la disposicion para la explotacion de los medios de trabajo o
recursos.

Por consiguiente los medios son todos los componentes que aportan de manera directa
o indirecta a la prestacion del servicio. Estos también se asocian a las actividades
anteriores, ya que en cada departamento donde se ejecutan las mismas se requieren
medios para llevar a cabo las distintas funciones. Su identificacién se puede tomar por
servicios antecedentes a este con el mismo fin.Se constaté que se necesitan para la
prestacion de servicios cientificos técnicos de consultoria al control interno los
siguientes medios 0 recursos materiales: computadoras, memorias, impresora,
paquetes de hojas, lapiceros, presillas, toner y otros materiales de oficinas.

Los recursos que se determinaron para cada actividad se clasificaron de la siguiente
forma: personal, materiales de oficina, equipos de oficina, materiales para entregar al
consultor, electronicos e insumos. Dentro de los criterios seguidos para realizar el
balance se encuentran: recursos necesarios (de tipo trabajo) y recursos claves (de tipo
material).

Recursos necesarios: equipos de oficina (aqui se refiere a las computadoras, memorias
y las impresoras a utilizar).

Recursos claves: materiales de oficina (en este caso se refiere a papel, lapiceros,
téneres y otros asignados a cada consultor).
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Se verifico a través de una consulta con el administrador de la FCE y los consultores
convocados, la disponibilidad de los medios para la prestacion del servicio. Los
consultores expresaron que tres de ellos poseian laptops y uno PC de escritorio,
ademéas de memorias flash. Todos estos recursos son propiedad de los consultores,
que dieron su disposicion para prestar el servicio demandado. En cuanto al
administrador, plantea que los demas recursos se encuentran disponibles en el
almacén y el local de recursos asignado por la facultad. Es necesario aclarar que,
estos materiales y medios también pueden ser brindados por la entidad consultada
como parte del desarrollo del proceso si se necesitan en la facultad.

Etapa 2. Lanzamiento de las 6rdenes.
Paso 3. Disefio de los documentos de trabajo

En consecuencia con la anterior etapa, se realizaron los documentos necesarios para
cumplir con los estandares del servicio demandados, por lo que a través de su
contenido, se establecieron las especificidades del proceso, reconociendo como
elementos esenciales, la asignacion, la secuenciacion y la temporizacion de la fuerza
de trabajo, medios de trabajo y del tiempo. En consonancia, se debe tener en cuenta
gue una consultoria de este tipo, esté prevista para ejecutar en 45 dias habiles como
méaximo, esto fue consultado a los especialistas encargados de prestar este tipo de
servicio cientifico técnico. En tal sentido, se concibié un modelo de aseguramiento de
recursos propios en contraste con los recursos demandados por el tipo de servicio.
Este modelo recoge una serie de caracteristicas como calidad, cantidades, normas para
garantizar un funcionamiento estable en momento en que se presta el servicio
demandado.

Tabla 02. Modelo de aseguramiento de recursos del proceso de prestacion del servicio de consultoria de control
interno

desarrol |l o sostenible

Contenido  para

Recursos parametros de Normas de No.rmas. de Normas de explotacién

: consumo existencia

calidad

laptop Conectividad, 1/trabajador. 3 Proteger de golpes, limpieza con
programas y alcohol para evitar que penetre el
caracteristicas polvo, actualizacién periédica del
necesarios. antivirus.

impresora Texto impreso | 1/equipo de | 1 No limpiar la impresora ni su
claro nitido, | consultores. entorno inmediato con amoniaco.
calidad de letrada No colocar la impresora sobre una
imprenta. superficie inestable ni cerca de un

radiador o fuente de calefaccién.

Memoria Velocidad, 1/consultor 4 Manipularla de forma segura,

Flash trasmision de evitar caidas y golpes.
datos y
almacenaje

Papel Blanco, con | 1/equipo de | 2 No exponer a la humedad, extraer
superficie liza consultores solo los necesarios para evitar que

se arruguen.

Lapicero Tinta en buen | 1/consultor 8 Manipularlo de forma segura,
estado negra o evitar caidas y golpes. Mantener
azul lejos del calor intenso
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Toneres Genéricos y | 1/equipo de | 2 No exponer a la humedad.
compatibles, consultores Manipularlo de forma segura,
buena calidad de evitar caidas y golpes
impresion

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente se procedié a conformar un diagrama de flujo y un mapa de proceso con
el objetivo de hacer visible la secuenciacion del servicio. Este diagrama de flujo tuvo
como proposito, ser la base para desarrollar las siguientes labores, pues describe las
etapas del proceso de prestacion del servicio de consultoria al control interno. EI mismo
se define como diagrama de flujo vertical por su estructura el cual se usa para describir
los procesos de los servicios. Luego se procedié a presentar el mapa de procesos
concebido para la prestacion de este servicio cientifico técnico.

Mapa de proceso para la consultoria del control interno.
Servicio: consultoria.

Responsables: jefe de equipo.

Participantes: Consultores por tema.

Relacion de los procesos. Cantidad de dias

1- Preparacion de la consultoria al control interno- 3-5 dias
2- Aplicacion de las guias del control interno por temas- 23-30 dias
3- Elaboracion del informe final por temas- 3-5 dias
4- Contribucion al plan de medidas a conformar por la entidad- 3-5 dias

Aqui se enmarcaron las etapas comunes del servicio de consultoria al control interno,
las cuales se definieron junto a la Vicedecana de Investigacion y Posgrado de la FCE y
los propios consultores. Para ello, se analizé las caracteristicas de cada una de las
etapas, ademas, al andlisis se le sumé la experiencia de los consultores. El tiempo que
se le asign6é a cada etapa del proceso, estuvo sujeto a un rango de tiempo ya
establecido por las experiencias de los auditores.

Asimismo se procede a la conformacion de una carta logistica en la cual,
independientemente de la asignacion, secuenciacién, se procedi6 a establecer la
temporizacion del servicio de consultoria de control interno. Como parte de este
proceder, se decidié proyectar el servicio desde el mes de enero 2022 hasta febrero
2022.

Tabla 03. Carta logistica del servicio de consultoria al control interno.

desarrol |l o sostenible

Etapa | Procesos Inicio Fin Responsable | Recursos Lugar
(dias (dias s
hébiles) hébiles)
1 Preparacion de | 1 4 Todos los | PC, hoja, | Entidad
la consultoria. consultores lapiceros.
2 Aplicacion de las | 5 34 Todos los | PC, hoja, | Entidad
guias del control consultores | lapiceros.
interno.
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Tesoreria 5 19 Oel
Patrimonio 20 26 Oel
Inversiones 27 30 Oel
Diferidos 31 34 Oel
Pagos 5 11 Luis Manuel
Gastos 12 19 Luis Manuel
Costos 20 26 Luis Manuel
Combustibles 27 34 Luis Manuel
Cobros 5 19 Juan Carlos
Ingresos 20 34 Juan Carlos
Activo Fijo 5 14 Luis Carlos
Inventario y Utiles | 15 34 Luis Carlos
3 Elaboraciéon del | 35 41 Todos los | PC, Entidad
informe final por consultores | memorias,
temas. hojas,
lapiceros.
4 Contribucion  al | 42 45 Consultores | PC, Entidad
plan de medidas por cada | memorias,
a conformar por tema impresoras,
la entidad por toner, hojas,
temas. lapiceros

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente, se definieron las acciones que complementan la confeccion de la carta
logistica para la prestacion del servicio de consultoria al control interno que ofrece la

ULT:

Ejecucion del proceso: actividades que generan el servicio que se brinda al

cliente.

Aseguramiento: actividades que suministran los recursos que se necesitan

insumir o utilizar para ejecutar el servicio.

Preparacion: actividades que se relacionan con la creacion de condiciones para
un desarrollo eficiente y efectivo del servicio.

Control: su fin es comprobar previamente la disponibilidad de los recursos, los
ejecutores y la organizacion para la ejecucion de las actividades segun lo
programado Yy los riesgos asociados a ellos para adoptar las medidas operativas

para solucionar o prevenir los fallos (o posibles fallos) que se detecten.

Paso 4. Emision de las ordenes de trabajo a ejecutar en los proximos intervalos de
desarrollo del procedimiento.

Se confecciond un documento explicativo de todo el proceso que se realiza dentro de la
consultoria. Este debe de estar firmado por la Vicedecana de Investigacion y Posgrado
y el mediador del servicio a contratar por parte de la entidad, para que sea objeto de
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analisis por ellos. Terminado los documentos de trabajo que se realizaron en los pasos
anteriores para la prestacion del servicio demandado, se procede a emitir un informe
por parte de la vicedecana de conjunto con el especialista implicado por el Grupo de
Comercializacién y Exportacion de Servicios. Con el informe realizado, en poder de los
implicados por ambas partes, se presenta en el Consejo de Direccion de la FCE para su
aprobacion en el espacio de concertacion del plan de trabajo.

Por otra parte se procede a presentar los documentos confeccionados a la contraparte
demandante para que se realice un proceso de informe de las no conformidades.
Luego, se registraran las no conformidades de los implicados, con la especificidad de
precisar qué recursos son los puntos limitantes, y la causa que origina esta restriccion.
La entidad puede considerar como no conformidad que el tiempo que se identificé en el
proceso podia ser mas breve, puesto que algunas actividades dentro del segundo
proceso a desarrollar, la aplicacion de la guia de control interno por temas, no se
aplicard en su empresa al no implicarse en algunos de estos temas. Por tanto puede
ser de su consideracion que este servicio puede prestarse en menos tiempo.

La entidad puede considerar como otra inconformidad, la necesidad de prescindir de
algunos recursos que ofrece la universidad, puesto que cuentan con la disponibilidad de
muchos de estos. Por tanto, al estar disponible en la entidad, la universidad no tendria
gue incurrir en estos gastos, disminuyéndose asi, el precio contratado para el servicio.

Etapa 3. Identificacion de la demanda

Como consecuencia de las no conformidades planteadas en el paso anterior, se
procede al andlisis correspondiente de este paso con el de objetivo de determinar la
disponibilidad y el lanzamiento de las 6rdenes.

Paso 5. Anélisis de las no conformidades con el lanzamiento de 6rdenes.

Durante el analisis precedente se determin6 que la no conformidad puede solucionarse
con acciones internas y no necesitan de recursos externos a la organizacion prestadora
0 a la entidad solicitante del servicio. Después de conocidas las no conformidades, se
desarrolla una actividad para establecer un balance y asi acordar una solicitud. La
actividad descrita, desconsidera puntos de la herramienta planteada por Brito (2018).
En consecuencia, no se considera su aplicacién como tal, porque los puntos a debatir
no poseen dificultades en la toma de decisiones por ambas partes. Devenido de las
posibles razones expuestas por la entidad demandante y organizacion prestadora de
servicio, se procede a realizar el ajuste en los documentos finales de la disponibilidad
de los recursos ofrecidos y no contar con aquellos ya identificados por la Universidad.

Presentadas las valoraciones, se hace saber, a través de un documento y por un canal
informativo, la conformidad de las modificaciones para su aprobacion de facil solucién y
no contraviene con la actividad que se debe desarrollar, por lo que no existen
obstaculos previsibles en su ejecucion. Ello permite el redisefio de las 6rdenes de
servicio.

Paso 6. Redefinicion de la demanda para la prestacion del servicio cientifico técnico.

Analizadas y aprobadas las no conformidades descritas por el demandante, se debe
proceder a la modificacion de los modelos confeccionados para la asignacion,
secuenciacion y temporizacion de la fuerza de trabajo, los materiales o medios y el
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tiempo de trabajo por procesos. Por ultimo, se emitiran las actualizaciones de las
ordenes de trabajo las cuales deben ser revisadas y aprobadas por el Decano y el
Vicedecano de Investigacion y Posgrado, asi como por el Grupo de Comercializacion y
Exportacion de la ULT.

CONCLUSIONES

Los elementos que caracterizan la identificacién de la demanda para la prestacion de
los servicios cientificos técnicos de la ULT, como proceso inherente al control de los
servicios, posibilitaron corroborar la problemética planteada, lo cual unido al sustento
metodoldgico, justifica la necesidad de la aplicacion del procedimiento de este trabajo,
como contribucion a la solucion de las deficiencias detectadas. La identificacion de la
demanda para la prestacion del servicio de consultoria al control interno que ofrece la
ULT, incorpora en su concepciéon los procesos que caracterizan las funciones de
asignacion, secuenciacion y temporizacion para determinar por anticipado los factores
de fuerza de trabajo y recursos, asi como el tiempo a desarrollar, para realizar la
prestacion del servicio que ofrece la Universidad.
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RESUMEN

La economia cubana en estos momentos se enfrenta a un proceso continuo de
constante transformaciéon y desarrollo en cuanto al modelo econémico que suple a la
basqueda de una mayor eficiencia y eficacia del sector empresarial. EI empleo de
técnicas para el control de los inventarios y la administracion de los recursos es
fundamental, en tanto, permite alcanzar estabilidad financiera y tomar decisiones
acertadas. A partir de las insuficiencias diagnosticadas en el proceso de administracion
de los inventarios que desarrolla la entidad, fueron aplicados diferentes métodos y
técnicas, entre ellos: el histérico-l6gico, el analitico-sintético, el inductivo-deductivo y el
analisis documental, que permitieron caracterizar el andlisis econémico-financiero de la
entidad y completar la caracterizacion de la administracién de inventarios, con énfasis
en su control. Por esta razon, el propésito de la investigacién consistio en elaborar un
plan de accion para el control de los inventarios en la Empresa Municipal de
Gastronomia Las Tunas. Los resultados de la investigacion evidencian la necesidad de
establecer mecanismos de control para la correcta administracion de los inventarios,
por lo que el plan de accion se proyecta en correspondencia con las deficiencias
detectadas contribuyendo a la correcta toma de decisiones. Ello da cuenta de su
pertinencia y factibilidad.

PALABRAS CLAVES: administracion, control, inventarios, plan de accion.
ABSTRACT

The Cuban economy is currently facing a continuous process of constant transformation
and development in terms of the economic model that supplements the search for
greater efficiency and effectiveness of the business sector. The use of techniques for
inventory control and resource management is essential, as it allows achieving financial
stability and making the right decisions. Based on the inadequacies diagnosed in the
inventory management process developed by the entity, different methods and
techniques were applied, among them: historical-logical, analytical-synthetic, inductive-
deductive and documentary analysis, which allowed characterizing the economic-
financial analysis of the entity and completing the characterization of inventory
management, with emphasis on its control. For this reason, the purpose of the research
was to elaborate an action plan for inventory control in the Empresa Municipal de
Gastronomia Las Tunas. The results of the research show the need to establish control
mechanisms for the correct administration of inventories, so that the action plan is
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projected in correspondence with the deficiencies detected, contributing to the correct
decision making. This shows its relevance and feasibility.

KEY WORDS: administration, control, inventories, action plan.
INTRODUCCION

En la actualidad, la economia internacional vive momentos convulsos, empeorados por
la actual crisis financiera y los efectos de la Covid-19. Ante las nuevas condiciones
econdmicas y financieras internacionales, es de vital importancia poner en practica
novedosos mecanismos de administracidon que conduzcan a las organizaciones a
alcanzar mayores niveles de eficiencia y productividad y un desarrollo sostenible,
ajustado a las necesidades de la sociedad y en armonia con el medioambiente. Uno de
los aspectos claves es el perfeccionamiento del entorno financiero, imprescindible para
alcanzar los objetivos que se persiguen en las nuevas exigencias de la economia
interna y el desarrollo de las finanzas a escala internacional. (Desdin, 2022, p.1)

Debido a la creciente competitividad existente en los mercados, cada vez se hace mas
necesario para las empresas contar con un adecuado proceso de administracién del
inventario. De no hacerlo, pueden enfrentarse a diversos problemas, tales como:
retraso de la produccion, pérdida de la imagen o costos excesivos de almacenamiento;
que conlleva a la insatisfaccion de los clientes y por consiguiente a la pérdida de
mercado y a la reduccién de ganancias.

Por otra parte, una correcta planeacion de este proceso, permite a las organizaciones,
responder ante cambios inesperados en la demanda de sus productos o en los precios
de sus insumos, asegurando los niveles de productos requeridos para el buen
funcionamiento de la empresa.

El inventario permite ganar tiempo pues, ni la produccion, ni la entrega de productos
terminados pueden ser instantaneas. Por tanto, se debe contar con existencias a las
cuales se pueda recurrir rpidamente para que la venta a los clientes sea continua. Esta
situacion provoca que la empresa no solo almacene lo suficiente para satisfacer la
demanda que se espera, sino una cantidad adicional para la inesperada. El objetivo de
una empresa, en cuanto a su politica de inventarios, sera lograr el balance justo entre los
beneficios derivados de mantenerlos y los costos que ellos originan, lo que permite
afirmar que el control sobre estos recursos es vital. (Escalona, 2020, p.1)

El problema de los inventarios es que su nivel no debe ser tan alto que represente un
costo extremo al tener paralizado un capital que podria emplearse con provecho. De
igual forma, demasiado poco provocaria que la empresa produzca sobre pedido,
situacion igualmente desfavorable puesto que debe satisfacer de inmediato las
demandas de los clientes. De ahi que, los inventarios sean objeto de medidas rigurosas
para su uso y control, sobre todo, porque contribuyen a reducir los costos en que se
incurren por falta de continuidad en el proceso de produccion. Ademas constituyen una
proteccion contra los aumentos de precios y la escasez de materia prima, que existe
para permitirle a las empresas cumplir con los requerimientos de los clientes, utilizar de
forma optima de los recursos materiales y financieros de la entidad.

En Cuba, el control ocupa un espacio esencial en las directrices y objetivos de la
politica econdmica, puesto que constituye una de las mayores potencialidades con las
gue cuenta para garantizar un excelente uso de los recursos humanos, financieros y
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materiales, y alcanzar mejores resultados con un minimo de costo. Eso significa que la
empresa tiene que llevar a cabo acciones que garanticen una correcta administracion y
control de sus inventarios para lograr una manejo recomendable de estos recursos.

El Consejo de Ministros de la Republica de Cuba, puso en vigor el Decreto No. 315 de
2013, «Reglamento para el tratamiento y la gestion de inventarios, en particular de lento
movimiento y ociosos», que norma las vias para clasificar, minimizar y asegurar la
liquidacion de los inventarios de lento movimiento y ociosos. Lo establecido permite a
las empresas cubanas, poseer autoridad en la toma de decisiones, para
comercializarlos con empresas similares y darle una salida. A partir de ello, se obtienen
numerosas ventajas que de ser aprovechadas por las entidades, contribuirian
favorablemente a perfeccionar el uso y control de los inventarios y detener su tendencia
creciente, garantizando la maxima utilizacion en la economia como fuente del plan.

En este mismo sentido, los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y
la Revolucién, actualizacién del modelo econémico cubano, actualizados y aprobados
en el VII Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC, 2021), hace un llamado a la
necesidad de realizar un profundo analisis y control sistemético.

En ellos se evidencia la necesidad de un mejor y mayor control, como se plasma en el
lineamiento 188, en su seccion Politica para el Comercio establece:

Lograr una gestion eficiente de inventarios, encaminada a alcanzar la disponibilidad de
recursos necesarios y estables para la produccién, comercializacion y prestacion de
servicios, coordinando las funciones de compras y de logistica, que priorice la
consignacion en los renglones y actividades que resulten convenientes para el pais.
(PCC, 2021, p.83)

Estado del proceso de administracién y control de los inventarios en la Empresa
Municipal de Gastronomia Las Tunas

La Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas se encarga de garantizar los
servicios gastronémicos y de recreacion, con la finalidad de lograr la méaxima
satisfaccion de los clientes y la sociedad y su interaccién con el mundo, mediante el uso
eficiente de los recursos, aplicando tecnologias de avanzada, motivando vy
desarrollando profesionalmente el capital humano.

Estudios e investigaciones realizadas sobre el tema en la entidad, reflejan que existen
problemas principalmente en la administracién de los inventarios, que es parte de la
administracion del capital de trabajo. Al realizar una revision preliminar de las actas del
Consejo Econémico, Consejo de Direccion y expediente de las acciones de control de
dicha empresa, ademas de intercambios con directivos y trabajadores sobre el tema en
cuestion, se identificaron las siguientes insuficiencias:

e Deficiente proceso de distribucion de mercancias para la venta por parte de las
empresas suministradoras, lo que dificulta la toma de decisiones.

e Los almacenes no estan certificados por incumplimiento del Reglamento de
Logistica.

e Se presentan saldos negativos en las cuentas de inventario que inciden en la no
razonabilidad de los mismos.
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e Los inventarios no estan codificados segun el Clasificador de Productos de Cuba
(CPCU, Version 2.0), incumpliendo la Resolucion No. 49 de 2017 de la ONEI.

e Insuficiente preparacion de directivos, especialistas y técnicos, que atienden la
administracion de los inventarios.

Al tener en cuenta esta exigencia, unido a las deficiencias antes referidas, se plantea
como objetivo para esta investigacion: elaborar un plan de accién para el control de los
inventarios de la Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas.

El control de los inventarios resulta primordial para toda empresa, ya que constituye un
eslabon fundamental para que la rentabilidad se mantenga en niveles 6ptimos dentro de
las instituciones, sin embargo, si la funcion del inventario no opera con efectividad,
ventas, no tendra material suficiente para poder trabajar, el cliente, se inconforma y la
oportunidad de tener utilidades, se disuelve. El control de los inventarios es uno de los
aspectos de la administracion que, en las pequefias empresas, es atendido de manera
superficial, sin tenerse registros fehacientes, un responsable, politicas o sistemas que le
ayuden a la ejecucién de este proceso.

La Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas, perteneciente al Ministerio del
Comercio Interior, integrada al Grupo Empresarial de Comercio (GEC), fue creada
mediante la Resolucién No. 2728 de fecha 31 de diciembre del 2005 dictada por el
Ministro de Economia y Planificacion. Tiene como mision la obtencién de distintas
opciones desde el punto de vista alimentario hasta el recreativo, por lo que, en las
actuales condiciones del pais, su papel es un aspecto importante en la distraccion y
satisfaccion de las necesidades crecientes de la poblacién. Su vision comprende la
prestacion de servicios competitivos de gastronomia y recreacion, con eficiencia y alta
calidad, para la satisfaccion de las necesidades de los clientes, contribuyendo al nivel de
vida de la poblacion.

Para caracterizar el estado actual que presenta la administracion y control de los
inventarios en la Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas, se revisaron los
documentos contenidos en el expediente de las acciones de control para conocer los
resultados de las Ultimas acciones de control internas y externas. Se determinaron las
variaciones de los inventarios del real del primer semestre del 2022, con respecto al
plan del primer semestre del 2022, asi como el porciento que representan para la
empresa, verificando su correspondencia con lo reflejado en las Notas de los Estados
Financieros. Se tuvo en cuenta también, los aspectos relacionados al control interno
referido al control y uso de los inventarios, con el fin de comprobar la legitimidad de los
saldos reflejados en los submayores de inventarios y su correspondencia con el
Balance de Comprobacion de Saldos, amparados en los documentos y registros legales
establecidos.

Una vez aplicados los instrumentos y técnicas para caracterizar la administracion y el
control de los inventarios se evidencian las siguientes insuficiencias:

¢ No estan establecidas las medidas de seguridad en 4 de los 29 almacenes que
tiene la entidad para la debida proteccion de los productos y tampoco estan
certificados, de acuerdo a lo regulado por el Ministerio de Comercio Interior para
la logistica de almacenes.
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e EI 40% de los entrevistados alegan no haber recibido ningun tipo de capacitacion
y el 45% desconoce en que se utiliza la informacién derivada de los estados
financieros, relacionada con el control de los inventarios influyendo en el buen
desempeiio de sus funciones y la calidad del trabajo que realizan, lo que a su
vez incide negativamente en los resultados econdmicos de la entidad.

e EXxisten insuficiencias en la aplicacion del manual de procedimiento relacionado
con la administracion y el control de los inventarios y falta calidad en las acciones
de control internas que se realizan al subsistema inventario.

e El 28% de los entrevistados, desconoce como se miden los indicadores de
eficiencia, siendo en su mayoria la base para realizar el calculo de las razones
financieras y determinar qué incidencia tienen los inventarios en estas.

e Persisten insuficiencias en el seguimiento al cumplimiento de las acciones
disefiadas, en los planes de medidas o mejoras a las deficiencias detectadas en
controles, tantos internos como externos.

e En ocasiones, no se respetan los datos en los modelos disefiados y establecidos
de uso obligatorio para el subsistema de inventarios a emplear en la empresa
como los documentos primarios.

De manera general, se diagnostica que la empresa tuvo un bajo desempefio financiero,
que su capital de trabajo es sumamente negativo en ambos periodos, ya que sus
pasivos circulantes superan sus activos circulantes. La empresa no posee liquidez y
puede existir el peligro de caer en insuficiencia de recursos para hacer frente de forma
inmediata a los pagos a corto plazo. Su ciclo promedio de cobro, de pago y de rotacion
de los inventarios disminuyo respectivamente, incidiendo esto en su resultado.

Todo ello es resultado de la implementacion de la tarea ordenamiento que trajo consigo
la nueva estructura de la entidad. A partir de ella, se constituyeron 28 Unidades
Empresarial de Base (UEB), una nueva estructura de la direccion, cambios en los
precios y el aumento excesivo de los salarios de los trabajadores sin respaldo
productivo, dando como resultado cuentas por cobrar fuera de términos, cuentas por
pagar incapaces de saldar por insuficiencias de inventarios para cumplir con el servicio
prestado y falta de control hacia estas UEB. A partir de los resultados del andlisis
econdémico de las razones financieras se pudo identificar que no hay correspondencia
entre la planificacion empresarial y la planificacion financiera.

Al cierre de esta investigacion la Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas, esta
afrontando una situacion econdmico-financiera insostenible, motivada por el estado
actual de la economia del territorio. La empresa ha sido una de las mas afectadas por el
insuficiente abasto de insumos, combustible y energia eléctrica, esto ha provocado que
se vea severamente comprometido su encargo social.

Actualmente, la empresa presenta pérdidas significativas y ha contraido deudas
incapaces de amortizar en tiempo y forma, provocando afectaciones salariales para los
trabajadores y por su supuesto, ineficiencias en el servicio que prestan las instalaciones
de gastronomia. Asi mismo, el sistema de precio vigente, junto a las politicas de
ordenamiento empresarial, donde le dan autonomia a las UEB en cuanto al sistema de
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precios y a la distribucion de sus ingresos, ha comprometido su liquidez para enfrentar
las obligaciones contraidas.

Las UEB se rigen por el Decreto 28/2020 y el Decreto Ley 34/2021 para desarrollar sus
actividades. De estas 28 UEB que conforman la empresa, solo trabajan con el VERSAT
13 de ellas, el resto no dispone del servicio por falta de financiamiento y realizan su
contabilidad manual, afectando la entrega de su informacion a la empresa, y a su vez,
la confeccion del estado financiero para ser entregado a los organismos
correspondiente.

Terminado el Balance financiero, se realiza un calculo (gastos de la sede de la empresa
entre las ventas netas de cada UEB que la integran) por la direccion de la empresa,
para que dichas unidades realicen el aporte y poder cobrar salario. Pero, en ocasiones,
esta actividad indispensable para los trabajadores no se cumple en su fecha acordada,
ya que no existe un control total por parte de la direccion de la entidad sobre este
cumplimiento, ademas por la situacién econdmica que enfrenta el pais, ya que estas
también se encuentran afectadas economicamente.

La empresa cuenta en estos momentos con un 10% de abastecimiento de su total de
insumos planificados comparado con afios anteriores. Dentro de estos se encuentra las
mercancias del Sistema de Atencion a la Familia (SAF) y la merienda escolar. Dada la
situacion econdmica que enfrenta el pais y la empresa, se ve obligada a
autogestionarse compras de alimentos a campesinos y cuentapropistas, para poder
cumplir con su encargo social y satisfacer las necesidades crecientes de la poblacion.
El problema se vuelve mas complejo al encontrarse en un mercado dinamico, donde los
productos y su demanda pueden ser inestables e inciertos.

Plan de accion para la administracién de los inventarios en la Empresa Municipal
de Gastronomia Las Tunas.

El plan de acciones que se propone tiene como objetivo general, el fortalecimiento
indispensable para que cada accion se ejecute lo mas eficazmente posible, definiendo
los responsables de su implementacién y la fecha de cumplimiento.

Se plantea como objetivo general del procedimiento que se propone: lograr que cada
dirigente y especialista del area econémica de la Empresa Municipal de Gastronomia
Las Tunas, posea la preparacion adecuada en aspectos relacionados con el control de
los inventarios que permita, mediante su desempefio, provocar impactos positivos en la
administracion de los inventarios garantizando un suministro de productos en buenas
condiciones en almacén o areas de venta, respondiendo a la demanda de suministros
de los principales programas alimentarios del pais.

El plan de accionesen su estructura abarca los siguientes elementos:

Numero de la accion: consiste en identificar cada accion mediante un orden
consecutivo, las que pueden tener relacion o no dependiendo de los elementos a tratar.

Accion: es la operacion especifica que forma parte de un proceso destinado a lograr un
resultado determinado. Constituye la actividad o tarea que ha de realizarse para
alcanzar propadsito previsto.
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Responsables: representa los sujetos encargados de garantizar el cumplimiento de la
accion a desarrollar en el término establecido, asi como el control del cumplimiento de
dicha accion.

Participantes: representa las personas que tienen una incidencia directa en el
cumplimiento de las acciones.

Fecha de cumplimiento: constituye el tiempo estipulado para el desarrollo de cada
accion especifica.

A continuacién se describen las acciones propuestas:

Accion No 1.ldentificar las necesidades de capacitacion sobre el proceso de
administracion y control de los inventarios.

Responsables: Especialista de Recursos Humanos y jefes de areas.
Participan: Directores econdmicos, técnicos en economia y contabilidad y almaceneros
Fecha de cumplimiento: febrero/2023

Accién 2. Coordinar con la CGR un entrenamiento sobre la elaboracion y aplicacion de
los Manuales de Procedimientos para cada subsistema.

Responsable: Especialista de Recursos Humanos.

Participan: director general, directores econdmicos de la empresa y de las UEB,
técnicos en economia y contabilidad, auditora y juridica.

Fecha de cumplimiento: Enero/2023

Accién 3. Analizar sistematicamente el impacto que tienen los inventarios y sus
variaciones en los indicadores de eficiencias de la entidad.

Responsable: director general, directores econémicos y demas funcionarios.
Participan: técnicos en economia y contabilidad y almaceneros
Fecha de cumplimiento: trimestral/2023

Accion 4. Realizar encuentros con el Comité Econdmico para elaborar los planes de
medidas a los problemas detectados en las acciones de control, tanto internas como
externas, y darle seguimiento a su cumplimiento.

Responsable: Comité Econémico.
Participan: miembros del Comité Econdmico, auditora y trabajadores implicados.
Fecha de cumplimiento: mensual/2023

Accion 5. Elaborar el expediente de logistica de almacén de los cuatro almacenes que
faltan por categorizarse y que el mismo contenga los documentos determinados por el
Ministerio de Comercio Interior.

Responsable: directores economicos y jefes de almacenes.
Participan: directores econdmicos, jefes de almacenes y almaceneros
Fecha de cumplimiento: marzo/2023
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Accion 6. Verificar mediante controles sorpresivos y sistematicos que se cumpla la
correcta utilizacion de los modelos a emplear de uso obligatorio referido al Subsistema
de Inventarios.

Responsable: Directores Econdémicos de la empresa y de las UEB y Auditora.

Participan: Directores Econdmicos, Técnicos en Economia y Contabilidad, Almaceneros
y jefes y especialistas de las areas de la empresa y de las UEB.

Fecha de cumplimiento: mensual /2023 (planificacion por area)

Accién 7.Designar una persona que se encargue del proceso de planificacion y
comprobar su ejecucion.

Responsable: Director Econdémico, Director General y Especialista de Recursos
Humanos.

Participan: Director Economico, Director General y Especialista de Recursos Humanos.
Fecha de cumplimiento: Febrero/2023.

Accién 8.Capacitar y entrenar a la persona designada para la Planificacion Financiera
de la entidad.

Responsable: Director Econdmico y Especialista de Recursos Humanos.
Participan: Especialista de Planificacion.
Fecha de cumplimiento: Segun planificacién/ 2023

Para controlar el cumplimiento del plan de accién se propone a la maxima direccion de
la empresa que sea incluido como sistema de trabajo en las actividades de controles
gue se ejecuten, en sus tres variantes: el autocontrol, el control interno y el control
externo a la entidad, teniendo en cuenta los resultados arrojados en la caracterizacion,
lo que permitira tener una retroalimentacién y proyectar planes de mejoras y si es
necesario perfeccionar las acciones durante su implementacion.

CONCLUSIONES

El control de los inventarios es una de las actividades fundamentales de la
administracion de este, encargada de planificar, dirigir, ejecutar y controlar sus
mercancias a través de técnicas, métodos y procedimientos para gestionar de manera
eficiente su movimiento logrando satisfacer la demanda y maximizar los beneficios de la
entidad.

La caracterizacion de la administracién de los inventarios, con énfasis en el control de
los inventarios en la Empresa Municipal de Gastronomia Las Tunas permitié identificar
y ratificar la problematica en su desarrollo, lo que justifica la necesidad de elaborar un
plan de accion, que propicie atenuar las insuficiencias detectadas, erradicarlas o
prevenirlas.

El plan de accién propuesto para el control de los inventarios en la Empresa Municipal
de Gastronomia Las Tunas, constituye un instrumento que debido a su flexibilidad y
manejo puede ser adaptable a la entidad, contribuyendo a mejorar la administracion de
los inventarios y la correcta toma de decisiones de la misma.
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RESUMEN

Los proyectos de inversion surgen de las diferentes necesidades individuales y
colectivas de las personas y se concretan con la produccion de un bien o servicio, ya
gue son estas las que deben ser satisfechas, a través de una adecuada asignacién de
recursos, teniendo en cuenta el resultado de la evaluacién del proyecto. En la Empresa
Eléctrica Las Tunas, se aplicaron encuestas a la totalidad de directivos y especialistas
sobre la evaluacion de proyectos de inversion, cuyos resultados posibilitaron identificar
insuficiencias en este proceso, relacionadas con la falta de profundidad de los estudios
de factibilidad técnico-econémico de las inversiones, asociadas fundamentalmente a un
analisis limitado de los riesgos financieros del proyecto evaluado. En consecuencia,
esta investigacion estuvo dirigida a disefiar un procedimiento para el analisis de riesgos
financieros para proyectos de inversion en la Empresa Eléctrica Las Tunas. Su
aplicacién préactica permite analizar los riesgos financieros a partir de la probabilidad de
ocurrencia y el impacto de los riesgos de mercado, crédito, liquidez y operativo, para
establecer acciones que mitiguen su impacto. Dada su concepcion metodolégica y
flexibilidad, resulta factible de aplicar en la entidad objeto de investigacion, lo que se
encuentra en total concordancia con la valoracion de la pertinencia por los usuarios.

PALABRAS CLAVES: evaluacién de proyectos de inversion, analisis de riesgos
financieros.

ABSTRACT

Investment projects arise from the different individual and collective needs of people
and are materialized with the production of a good or service, since these are the ones
that must be satisfied, through an adequate allocation of resources, taking into account
the result of the project evaluation. In Empresa Eléctrica Las Tunas, surveys were
applied to all managers and specialists on the evaluation of investment projects, whose
results made it possible to identify shortcomings in this process, related to the lack of
depth of the technical-economic feasibility studies of investments, mainly associated
with a limited analysis of the financial risks of the evaluated project. Consequently, this
research was aimed at designing a procedure for the analysis of financial risks for
investment projects in Empresa Eléctrica Las Tunas. Its practical application allows
analyzing financial risks based on the probability of occurrence and the impact of
market, credit, liquidity and operational risks, in order to establish actions to mitigate
their impact. Given its methodological conception and flexibility, it is feasible to apply in
the entity under investigation, which is in total agreement with the users' assessment of
its relevance.
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INTRODUCCION

Hoy dia muchas empresas no conocen y entienden la esencia de los riesgos originados
en su operacion y derivados de sus objetivos de negocio, para tener mucha mas
claridad y poder tomar decisiones determinadas a través del andlisis de datos, entorno,
contexto, factores internos, factores externos, etc.

Mediante la aplicacion de encuestas a directivos y especialistas asociados al proceso
inversionista, para la caracterizacion del proceso de evaluacion de proyectos de
inversion, se pudo constatar que la evaluacién de proyecto de inversion se lleva a cabo
en la etapa de Estudio de Factibilidad (EF), que es donde se realiza el andlisis de
riesgos financieros de los proyectos. Mediante la aplicacion de dos técnicas de andlisis:
la de sensibilidad y de escenario, se identifican también otros riesgos que no deben de
ser descartados, como son: los riesgos financieros, parte clave para la toma de
decisiones, estos son capaces de medir varios riesgos inherentes como el de mercado,
la liquidez, el crédito y las operaciones. La encuesta evidencié que, en la empresa, los
encargados de realizar el EF, poseen desconocimiento acerca del analisis de estos
riesgos, por lo que no los tienen en cuenta a la hora de evaluar los proyectos de
inversion de la Empresa Eléctrica Las Tunas, lo cual limita la informacién que se le
suministra a los decisores. Los elementos antes expuestos, justifican la necesidad de
disefiar un procedimiento para el andlisis de riesgos financieros para proyectos de
inversion en la Empresa Eléctrica Las Tunas.

Fundamentos del procedimiento para el analisis de riesgos financieros para
proyectos de inversion

El procedimiento disefiado, presenta las siguientes caracteristicas:
e Sus elementos estructurales estan conformados por etapas y pasos.

e Las etapas coinciden con los elementos teéricos asumidos como validos; son
partes de un proceso técnico, un avance parcial en el desarrollo del
procedimiento, que deben llevarse a cabo para el andlisis de riesgo financiero
para proyectos de inversion de la empresa.

e EIl desarrollo de sus etapas implica la ejecuciébn de pasos que facilitan su
materializacion.

e Los pasos son diligencias que se conciben para cumplir con la etapa asociada.

e Es participativo, al involucrar activamente en el analisis de los riesgos financieros
a los implicados en este proceso.

e Este procedimiento propone el andlisis de riesgos financieros a partir de la
probabilidad de ocurrencia y el impacto de los riesgos de mercado, liquidez,
credito y operativo.

Para que se logre el objetivo de este procedimiento es necesario la conformacion de un
equipo de andlisis de riesgo financiero en la Empresa Eléctrica Las Tunas, que permita
hacer mas facil y menos erratico el alinearse con sus objetivos estratégicos y
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financieros trazados por la misma, asi como también ajustar el rumbo y la estrategia
gue deban ser cambiadas por la presencia de los riesgos.

Por lo que la creacién de un equipo de andlisis de riesgo financiero calificado, puede
mantener su empresa viviendo junto al riesgo de manera consciente que permita
marcar un margen del peligro a través del proceso de identificacion, entendimiento,
priorizacion y mitigacion del riesgo en cualquiera de sus niveles operativos y
estratégicos.

Por lo que se propone, la creaciéon de un Equipo de Analisis de Riesgos Financieros
(EARF) conformado por un jefe de equipo, el cual debe de contar con conocimientos
relacionados con la especialidad economia y las finanzas y cuatro analistas calificados
en distintas funciones que le permita tener una visidon mas abarcadora de la entidad.
Para lo cual se propone la nomenclatura siguiente: Jefe de Equipo, Especialista en
Contabilidad y finanzas, Especialista en Inversion, Especialista de Costo y Proyectista.

Luego de designadas las personas que ocuparan las responsabilidades en la
nomenclatura propuesta, deberan pasar por un proceso de capacitacion en funcién a la
tarea a desarrollar. El equipo de trabajo debera guiarse por los lineamientos de la
actual Norma Internacional ISO 31000 (Organizacién Internacional de Normalizacion,
2018), que dicta los principios y directrices para la gestion de riesgos en cualquier tipo
de organizacion, preparacion en el Decreto 327/2014, referente al reglamento del
proceso inversionista en Cuba y contar con preparacion en analisis estadisticos.

Los integrantes del equipo de andlisis de riesgo financiero deben de ser capaces de
comprender el contexto en que se encuentra la organizacion, integracion de los
procesos, establecimiento de los mecanismos de comunicacion interna/externa vy
disefio de politicas para poder alinearlos con los objetivos de la empresa. Teniendo
todo esto claro se puede trabajar en el disefio de estrategias eficientes, para que los
analisis y valoraciones del equipo de analisis de riesgo financiero, en el tratamiento del
riesgo sean congruentes. Deberd identificar y valorar los riesgos 0 eventos
perjudiciales que empresas similares han atravesado. Este analisis deberd incluir las
categorias de riesgo previamente definidos en el marco del analisis de los riesgos
financieros de este procedimiento.

Las actividades a desempefiar por cada uno de los miembros del equipo de analisis de
riesgos financieros, lograra una coordinacién oportuna de la informacién a tributar por
estos en las fases del procedimiento, partiendo de la acumulacién de datos a través de
los canales de comunicacion establecidos de forma ascendente-descendente
permitiendo una retroalimentacion peridédica. Es decir, la recopilacion de todos los
datos primarios asociados al proyecto de inversién que se desee analizar, la cual sera
debatida en la sesion de trabajo, el jefe de equipo orienta tareas asociadas a la
informacion debatida, que estaran en correspondencia con las habilidades de cada uno
de los analistas.
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Procedimiento para el analisis de riesgos financieros para proyectos de inversion
en la Empresa Eléctrica Las Tunas

La argumentacion de este procedimiento, sus respectivas etapas y pasos, se explican
a continuacion.

Etapa 1. Determinacion de la probabilidad de ocurrencia de los eventos asociados al
riesgo financiero.

Esta primera etapa tiene como objetivo determinar la probabilidad de ocurrencia de los
eventos asociados al riesgo financiero. Esto implica la realizacion de dos pasos:
inventario de los eventos asociados a los riesgos financieros y estimacion de la
probabilidad de ocurrencia de los riesgos financieros.

Paso 1. Inventario de los eventos asociados a los riesgos financieros.

El objetivo de este paso, es realizar un listado con los posibles eventos por cada tipo
de riesgo financiero (mercado, liquidez, crédito y operativo) que pueda enfrentar el
proyecto a valorar. El jefe de grupo identifica del Plan de riesgo de la empresa y los
eventos pueden ser generados de manera externa. En este caso, deberdn ser
analizados para verificar que los eventos mencionados guarden relaciébn con las
circunstancias que enfrenta el proyecto.

Por su parte el especialista de inversion, analiza la representacion esquematica de los
procesos que forman parte de la realizacién del proyecto, lo que permitird identificar,
entradas, tareas, salidas y responsabilidades. Una vez analizado esto es posible
establecer comparaciones entre lo que es y lo que deberia ser, dando a conocer, de
esta forma, posibles eventos que puedan afectar el cumplimiento del proyecto.

Un evento es un incidente que emana de fuentes internas o externas, abarcan desde lo
evidente a lo desconocido y sus efectos, desde lo inconsecuente a lo muy significativo,
qgue afectan la implantacion de la estrategia y el logro de sus objetivos, con impacto
positivo, negativo o ambos.

Paso 2. Estimacion de la probabilidad de ocurrencia del riesgo financiero.

Una vez realizado el inventario de eventos asociados a los riesgos financieros, se
desarrolla el paso dos, que tiene como objetivo determinar la probabilidad de
ocurrencia de los tipos de riesgos financieros. Para ello los miembros del EARF
valoraran cada evento de acuerdo a la probabilidad de ocurrencia y su impacto, segun
los elementos que se ofrecen en la tabla 1.

Tabla 1. Escala para valorar la probabilidad de ocurrencia y el impacto de cada
evento.

Nivel Probabilidad Descripcion
. Puede ocurrir excepcionalmente (menor o igual al

1 Bajo

35%)
2 Medio Puede ocurrir en cualquier momento (mayor que un

35% y menor o igual que un 75%)

Ocurre en la mayoria de las ocasiones (mayor que un
3 Alto 75%)
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Etapa 2. Medicién del impacto de los riesgos financieros.

Esta segunda etapa tiene como objetivo medir los riesgos financieros. Consta de cuatro
pasos, a saber: medicion del impacto del riesgo de mercado, el cual sera desarrollado
por el especialista de costo, medicion del impacto del riesgo de liquidez, desarrollado
por el especialista de contabilidad y finanza, medicion del impacto del riesgo de crédito,
desarrollado por el especialista de inversiones y medicion del impacto del riesgo
operativo, desarrollado por el proyectista.

Paso 3. Medicion del impacto del riesgo de mercado

Este paso tiene como objetivo medir el riesgo de mercado. Para ello se considero el
Valor en Riesgo (VaR) como la herramienta que presenta mayor razonabilidad y
exactitud respecto del riesgo potencial que pueda presentar la empresa en un
momento determinado.

El Valor en Riesgo (VaR) negativo indicara la pérdida maxima mas probable que
ocurrira mafana, se recomienda las categorias de exposicion al riesgo que se reflejan
en la tabla 2.

Tabla 2. Valoracién del impacto del riesgo mercado
Criterios Nivel de Exposicidn Valoracion
Bajo (1) Mayor del -5% Asumir el riesgo
. Menor que -5% y mayor Asumir el riesgo, definir medidas
Medio (2) ’
al -10% para su contencion.

Alto (3) Menor que el -10% No asumir el riesgo, basqueda de

otras alternativas.

Paso 4. Medicion del impacto del riesgo de liquidez

En este paso se establece para su calculo los siguientes indicadores: liquidez corriente,
prueba &cida, endeudamiento del activo, apalancamiento, rotacién en las ventas y
rentabilidad del activo. La informacion necesaria para su calculo se encuentra
contenida en el Estado Financiero de Situacion (5920) y del Estado Financiero de
Rendimiento Financiero (5921).Una vez establecidos los indicadores de liquidez que se
tendran en cuenta para la medicion del riesgo de liquidez, se procedera a establecer
criterios sobre los resultados derivados de la mediciébn de estos, para lo cual se
disefian los siguientes estandares como lo muestran la tabla 3:

Tabla 3. Medicién delosindicadores de liquidez

Ratios Criterios de Riesgo

Liquidez Bajo Medio Alta Valoracioén

General (1) (2) (3)
Liquidez Menor que 1 insuficiente liquidez

qui X= 2 1<x<2 x<1 para hacerle frente a Ilas
Corriente .

obligaciones a corto plazo.

Pagi na 88



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

Prueba I\_/Ier_10r gue 0.90 insuficiente
Acida X2 1 0.9=<x<1 x<0.90 Iquldez_ para hacerle frente a las
obligaciones a corto plazo.
Cuando el porciento  del
Endeudami endeudamiento es mayor al 25%
ento del x<20 20=xs25 x>25 significa que se encuentra
Activo afectada la autonomia de la
empresa para operar.
Cuando este indicador se
Apalancami encuentra por debajo _de 0.95
ento x=1 | 0.95=x<1 x<0.95 pesos indica que ex_lste un
descalce entre lo invertido y lo
obtenido.
Una rotacion de venta superior al
:Qotacién de %<20 20<x<25 w55 de 25 veces denotan la
as Ventas dependencia de las ventas del
activo para generar ingresos.
Rentabilida Una rgntqpilidad dgl act_ivp inferior al
d del Activo x=60 40=x<60 x<40 40% S|g_n|f|ca una_l_lnsuflc:lenc:la en la
generacion de Utilidades.

Para complementar la medicion de este riesgo financiero, se debe de realizar el
analisis del Flujo de Caja. Uno de los instrumentos que las empresas deben emplear
para medir la liquidez interna sera la proyeccion de flujos de caja. Tomando en cuenta
su importancia, las empresas adicionalmente en el proceso de medicion del flujo de
caja deben tomar en cuenta las caracteristicas relevantes de los activos y pasivos.
Adicionalmente se tendran en cuenta la “volatilidad de los pasivos” y los “activos
liquidos”, definiendo con ello las siguientes pautas para el analisis de los flujos de caja:

e Los flujos se proyectan en diferentes temporalidades, de tal forma, que permitan
analizar la liquidez en cada uno de los periodos.

¢ Diferenciar las fuentes de financiamiento (entidades financieras o terceros).

e Establecer las necesidades de financiamiento en términos de incrementos,
variaciones dentro del mercado, y el equilibrio entre el plan de negocio y
presupuestos.

En consecuencia, se podra considerar como alto nivel de exposicion riesgo (3) un flujo
de caja negativo, ya que esto nos indica que los egresos sobrepasan los ingresos
indicando un alto grado de deterioro de la liquidez. Por otra parte, un flujo de caja igual
donde los ingresos y los gastos coincidan indicara una exposicion media al riesgo (2).

Un flujo de caja positivo revela que los ingresos obtenido en el periodo analizado
superan los egresos, por lo que se considera como bajo su nivel de exposicion al
riesgo (1), entre mayor sean los ingresos, mayores sera la capacidad de la empresa
para asumir nuevos proyectos.
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El andlisis general del impacto del riesgo de liquidez se obtiene de la mediana de los
valores individuales de los indicadores valorados.

Paso 5. Medicién del Riesgo de Crédito

Para la medicion del impacto del riesgo de crédito se propone el modelo Z-Score de
Altman, el cual combina varios resultados de los indicadores financieros, resultando el
modelo pertinente en la simulacion y analisis del riesgo crediticio.

Por lo que se proponen los siguientes criterios para la valoracion a partir del promedio de los tres
anos, tal como refleja la tabla 4.

Tabla 4. Impacto del riesgo de crédito

o Promedio del Valoracion
Criterios .
impacto
Bajo Superior al 2.99 La empresa se encuentra en una probabilidad

baja de quiebra.

La empresa se encuentra en un nivel medio, lo
Medio Entre 1.8 y el 2.1 que significa que es dificil predecir si va a entrar
en quiebra en un corto periodo de tiempo.

Alto Inferior a 1.8 Probabilidad de quiebra muy alta.

Paso 6. Medicion del impacto del Riesgo Operativo

La literatura ofrece varios métodos para la medicion del impacto del riesgo operativo,
se propone el método del Indicador Basico (BIA) y los ingresos brutos. La variable
representativa de la exposiciobn a riesgo operacional reconoce el monto de los
denominados “ingresos brutos”. El BIA consiste en aplicar un factor, denominado a y
fijado actualmente en 15%, sobre el promedio de los ingresos brutos anuales positivos
de los tres ultimos afios. Es decir, se excluyen tanto del numerador como del
denominador, los ingresos brutos que presentan valores =0 a cero, lo que no permite la
compensacion entre ingresos brutos positivos y negativos en distintos afos.

Estos valores corresponden con el resultado que refleja el Estado de Rendimiento
Financiero. Este método permite determinar la cantidad de capital propio que se
necesita para ejecutar el proyecto, asi como el impacto del riesgo, tal como refleja la
tabla 5.

Tabla 5. Impacto del riesgo de operativo

Criterios Nivel de Exposicién Valoracion

Bajo Menor del 10% Asumir el riesgo

Asumir el riesgo, definir medidas para su

Medio Entre 15% y el 25% et
contencion.

No asumir el riesgo, negociar un crédito u

0, 0,
Alto Entre el 25% y el 30% otra fuente de financiamiento.
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Estos valores corresponden con la suma de las cuentas de pérdidas y ganancias del
Estado Financiero (5921) Estado de Rendimiento Financiero.

Etapa 3. Valoracion de riesgos financieros

Esta tercera etapa tiene como objetivo valorar los riesgos financieros. Consta de dos
pasos, a saber: emitir juicios de valor asociados a los riesgos financieros y elaboracién
del plan de reduccién de riesgos.

Paso 7. Emitir juicios de valor asociados a los riesgos financieros

Una vez determinados la probabilidad de ocurrencia y el impacto de cada tipo de riesgo
(mercado, crédito, liquidez y operativo) se procede a emitir juicios de valor asociados a
los riesgos financieros, lo que constituye el objetivo del paso 7. Para ello,
primeramente, se califica cada tipo de riesgo financiero individualmente en alto, medio
0 bajo (producto del impacto y la probabilidad de ocurrencia) teniendo en cuenta el
criterio que se refleja en la tabla 6.

Tabla 6. Criterio para la calificacion de cada tipo de riesgo financiero

Impacto/Probabilidad Bajo (1) Medio (2) Alto (3)
Bajo (1) 1 2 3
Medio (2) 2 4 6
Alto (3) 3 6 9
Resultado:

Alto: mayor o igual que 6.
Medio: menor que 6, mayor o igual que 3.
Bajo: menor que 3.

Lo anterior posibilitara tener identificados el(los) tipo(s) riesgo(s) que mas impactan en
el riesgo financiero, lo que facilitara la identificacién de las acciones para su reduccion.
Seguidamente, se procede a la valoracién global del riesgo financiero mediante la hoja
de criterios que se muestra en la tabla 7. En ella se calcula promedio de los puntos
asociados a probabilidad de ocurrencia e impacto de cada tipo de riesgo (mercado,
crédito, liquidez y operativo).

Tabla 7. Criterio para la calificacién del riesgo financiero

Tipo de riesgo financiero Probabilidad Impacto Resultado

Riesgo de mercado

Riesgo de liquidez

Riesgo de crédito

Riesgo operativo

Promedio

Resultado:
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Tabla 7. Criterio para la calificacién del riesgo financiero

Tipo de riesgo financiero Probabilidad Impacto Resultado

Alto: mayor o igual que 6.
Medio: menor que 6, mayor o igual que 3.
Bajo: menor que 3.

Paso 8. Elaboracion del plan de reduccion de riesgos

Las acciones se elaboran en base a los resultados derivados del momento anterior, a
través de la Técnica del Grupo Nominal; para ello, se consulta a todos los miembros del
Consejo de Direccion (29), de manera que se pueda alcanzar consenso.

La creacidn de este grupo tiene la finalidad de lograr la implicacion necesaria de estas
instancias con las acciones y la responsabilidad de su puesta en marcha. Funge como
facilitador el Jefe del EARF. El objetivo de la técnica es obtener el consenso del grupo,
sobre la base del libre flujo de ideas y la participacién activa de los miembros,
incorporando procesos de votacion matematica en la recopilacion del juicio de sus
integrantes. Se desarrolla en una reunién de grupo donde se procede asi:

1. Se inicia la reunién identificando el tema sobre el cual se aplicara la técnica, a
través de la difusion entre los integrantes del grupo del impacto de los riesgos
financieros y su probabilidad de ocurrencia.

2. Se plantea una pregunta abierta en la que se pide a los implicados que
propongan por cada riesgo financiero, acciones para amortiguar su impacto.

3. Los integrantes del grupo, de manera silenciosa, escriben sus ideas en un papel.

4. Al final de un periodo de cinco o diez minutos por persona, por turnos
(interaccion multiple), presenta una de las ideas que ha escrito en su lista
privada.

5. El facilitador escribe esa idea en una pizarra que esta a la vista de los demas
miembros del grupo. Todavia no hay discusion en este punto de la reunién, solo
el registro de ideas previamente expresadas. La presentacién por turnos
continla hasta que todos los miembros indican que ya no tienen mas ideas que
compartir. El resultado de esta reunién es una lista de proposiciones para
amortiguar los riesgos financieros.

Durante la accién siguiente, se inicia la discusion, en la que se trata cada una de las
ideas presentadas. Esta discusion se realiza pidiendo aclaracion, o relacionando una
idea con otra con el propdsito de depurar la lista. A continuacion, tiene lugar la votacion
independiente. Cada uno de los miembros, en privado y por escrito, selecciona cinco
ideas prioritarias mediante puntuaciones de acuerdo a la siguiente metodologia:

Escoger la mas importante, asignarle cinco puntos y separarla. De las que quedan
escoger la menos importante, asignarle un punto y separarla. De las tres que quedan
escoger nuevamente la mas importante, asignarle cuatro puntos y separarla. De los
dos restantes, escoger la menos importante, asignarle dos puntos y separarla. A la
Ultima idea que queda asignarle tres puntos. La decision del grupo es el resultado de la
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suma aritmética de los votos individuales. La ejecucion de esta técnica permite que de
manera organizada se expongan, discutan y seleccionen jerarquicamente, acciones
propicias para amortiguar los riesgos financieros.

Las acciones indicadas deben obedecer a las siguientes caracteristicas: ser viables,
por lo que deben analizarse los obstaculos previsibles en su ejecucion; ser aceptadas
por el mayor numero de personas implicadas como garantia de compromiso con su
ejecucion; con efectos a corto plazo, que permitan la ejecucion del proyecto y un buen
rendimiento. Las acciones definidas deben identificar quién las ejecuta, los
responsables y las fechas establecidas para su cumplimiento.

CONCLUSIONES

La caracterizacion del proceso de evaluacion de proyectos de inversion,
particularizando en el analisis de riesgos financiero de las inversiones en la Empresa
Eléctrica Las Tunas, permitié identificar insuficiencias en este sentido, que limitan el
rendimiento de las inversiones, las cuales estan fundamentalmente focalizadas al
andlisis superficial de los riesgos financieros, al supeditarlos solo al analisis del flujo de
efectivo y de sensibilidad.

El procedimiento disefiado para analizar los riesgos financieros presentes en los
proyectos de inversion de la Empresa Eléctrica Las Tunas, incorpora en su concepcion
la valoracion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cuatro riesgos financieros
(mercado, crédito, liquidez y operativo) y en consecuencia, establecer acciones para
mitigar su impacto.
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RESUMEN

La Filial Copextel Las Tunas S.A. es una empresa con la mision fundamental de prestar
servicios técnicos especializados a equipos de computacion, gastronomia hotelera y
electrodomeésticos, como proveedor de soluciones integrales, ofreciendo productos y
servicios ingenieros en variadas esferas, auxiliindose de las nuevas tecnologias, que
van desde el disefio, hasta la prestacion de los servicios post venta. En el presente
trabajo se analizdé la situacion actual de la gestion de los servicios técnicos
especializados en la referida empresa a partir de los métodos y técnicas en los que se
destacan la entrevista y la encuesta, ademas de la revisiébn documental, lo que permitié
determinar las insuficiencias que limitan una extensién mas integral y diversificada de
los servicios en el territorio tunero. A partir de ello se plantea como objetivo
conceptualizar la gestion de los servicios técnicos, el disefio de servicio y los
fundamentos teoricos que sirven de base para elaborar un plan de negocio para su
diversificacion especializada, en funcion de resolver las nuevas necesidades de la
poblacion. En consecuencia, se ofrece la sistematizacion de los fundamentos tedricos
de la direccion estratégica y el enfoque centrado en los clientes que sirven de base para
argumentar el disefio de nuevo servicios especializados. El trabajo permite fortalecer la
preparacion de los especialistas en servicios técnicos de la filial para la toma de
decisiones de las estrategias que asumira la empresa en la prestacion de los servicios
técnicos mas integrales, en correspondencia con las oportunidades y potencialidades
de la organizacion.

PALABRAS CLAVES: gestidn de servicios, servicios técnicos integrales, disefio de
servicios, acciones para la mejora del servicio

ABSTRACT

The subsidiary Copextel Las Tunas S.A. is a company with the fundamental mission of
providing specialized technical services to computer equipment, hotel gastronomy and
household appliances, as a provider of integral solutions, offering products and
engineering services in various areas, using new technologies, ranging from design to
the provision of after-sales services. In the present work, the current situation of the
management of the specialized technical services in the referred company was analyzed
from the methods and techniques in which the interview and the survey stand out, in
addition to the documentary review, which allowed determining the insufficiencies that
limit a more integral and diversified extension of the services in the Tunero territory.
Based on this, the objective is to conceptualize the management of technical services,
the service design and the theoretical foundations that serve as a basis for the
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elaboration of a business plan for its specialized diversification, in order to meet the new
needs of the population. Consequently, the systematization of the theoretical
foundations of strategic management and the client-centered approach that serve as a
basis for the argumentation of the design of new specialized services is offered.The
work allows to strengthen the preparation of the specialists in technical services of the
subsidiary for the decision making of the strategies that the company will assume in the
provision of the most integral technical services, in correspondence with the
opportunities and potentialities of the organization.

KEY WORDS: service management, comprehensive technical services, service design,
business plan

INTRODUCCION

En el mundo de hoy experimenta cambios permanentes en el macroentorno que inciden
sustancialmente en la economia globalizada y en el mercado mundial e interno de cada
regidn pais o zona geografica, es decir, tienen gran impacto global.

La gestion de la economia moderna impone cambios estratégicos y operativos a la
dindmica de la gestion que realizan las empresas cubanas, las cuales necesariamente
deben proyectarse en funcién de garantizar que se cumpla con su objeto social, sus
misiones, objetivos y prioridades, para lograr la excelencia de la prestacion de sus
servicios, satisfacer las necesidades de sus clientes y crecer de manera sostenible
como organizacion.

En este contexto, se justifica la necesidad de adoptar estrategias que garanticen el
crecimiento, la adaptacién o supervivencia de las empresas mediante la mejora e
implementacion de estrategias que garanticen su funcionamiento como un sistema
abierto con responsabilidad social, econémica y ambiental, tal y como se expresa en las
politicas establecidas para orientar y enrumbar exitosamente el perfeccionamiento de la
gestién empresarial en Cuba.

Lo anterior significa que las empresas, para enfrentar el reto de la competitividad, deben
buscar estrategias que fortalezcan su relacion con el cliente por medio de sistemas de
gestion que permitan lograr la excelencia a través de la calidad de los procesos y la
calidad humana. Asi, la innovacion se crece, como base de la creacion y mejoramiento
permanente de productos y servicios, y la anticipacion, como elemento de identificacion
y evaluacién del entorno, tres claves de éxito de la gestidn estratégica que constituyen
pilares en el disefio de un plan de mercadotecnia estratégico.

En este contexto la Filial Copextel Las Tunas S.A., es una empresa que tiene como con
el objeto social fundamental de prestar servicios técnicos especializados a equipos de
computacién, gastronomia hotelera y electrodomésticos. Se distingue por ser un
proveedor de soluciones integrales, ofreciendo productos y servicios ingenieros en una
variada gama de esferas, combinando sus tecnologias en correspondencia con las
exigencias de cada proyecto y cubriendo todas las etapas, desde el disefo, hasta la
prestacion de los servicios post venta.

Como parte de las transformaciones que se dan en el entorno micro y macro, surgen
nuevas necesidades de los clientes, que amplian las oportunidades de la empresa para
diversificar sus servicios, fundamentalmente a la poblacién, lo cual requiere ser
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estudiados profundamente desde la investigacion cientifica para poder fundamentar y
justificar la ampliacion o innovacién de nuevos servicios que oferta la organizacion, en
funcion de satisfacer las demandas, cada vez mas crecientes, de los clientes.

A partir de lo anteriormente planteado, se justifica e como problema a investigar las
insuficiencias en la gestion de servicios técnicos integrales que no permiten satisfacer
las demandas de los clientes, fundamentalmente la poblacion, por lo que se deben
proponer acciones, fundamentadas cientificamente, para perfeccionar la gestion de
servicios técnicos integrales que desarrolla la Corporacién Copextel Las Tunas.

Fundamentacién tedrica de los procesos de gestion, administracion y gestion de
los servicios

Para los clasicos de la administracion la gestidn se reconoce como un proceso que se
dirige a su orientacion, que se atribuye a la organizacion como derivacion de su
gerenciamiento. Mientras que la informacion, constituye el conjunto de datos
invalorables acerca de la organizacién y su entorno, vitales para la toma de decisiones
del gerente y su equipo. La informacion existe pero debe ser identificada, procesada,
tangible y sobre todo, debe ser permanentemente utilizada y aprovechada. El
desconocimiento de la esencia y aspiraciones de su negocio lo condena al fracaso. La
gestion incluye las funciones de planificar, organizar, dirigir y controlar.

En Cuba, el uso de los términos gestion, direccion y administracion se utilizan
indistintamente, en correspondencia con la aplicacion practica que se le otorga y el
enfoque tedrico en que se sustentan los investigadores. Sin embargo, resulta necesario
establecer que la mayoria de los autores coincide en que estos conceptos son muy
similares y pueden emplearse equitativamente, pues no se aprecian diferencias
significativas en su contenido, existiendo una tendencia al uso del término gestion.

El proceso de direccion, en su enfoque funcional no ha sufrido notables cambios en su
significado, siempre se ha valorado como una categoria administrativa que describe los
esfuerzos para definir las funciones universales que despliegan los administradores y
los principios que constituyen buenas practicas administrativas, y afirma que todos los
administradores desarrollaran cinco funciones administrativas basicas: planear,
organizar, ordenar, coordinar y controlar.

Por su parte, Koontz y Weirich (2008), distinguen la administracibn como un proceso
para disefiar y mantener un ambiente en el cual las personas, trabajando juntas, en
grupos, alcanzan con eficiencia metas seleccionadas.

Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planeacion,
organizacioén, integracion, direccion y control. La meta de todos los gerentes es la
misma: crear un valor agregado. En cambio, la administracion esta interesada en la
productividad; esto implica efectividad y eficiencia.

Para Chiavenato (2017), la administracion es concebida como una ciencia social y
técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
(humanos, financieros, materiales, tecnolégicos, y del conocimiento) de la organizacion.
Esta tiene como proposito obtener el maximo beneficio posible; sea econdmico o social,
en dependencia de los fines que persigue la organizacion, criterio compartido por los
autores. Entonces, la administracion como proceso, es vital para cualquier organizacion
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ya que sin este proceso no se podrian desarrollar las actividades de la organizacion.
Posibilita guiar a la empresa a través de los acontecimientos del medio socioecondmico
para alcanzar su objeto social, los objetivos planteados y las metas propuestas.

Se asumen los criterios defendidos por los clasicos de la administracion: Stoner (1998);
Koontz y Weirich (2008) y Chiavenato (2017), al evaluar la administracion como un
proceso, comprendido por las funciones basicas de: planificacion, organizacion,
direccién y control. Al considerar también la planificacion como una funcion de la
administracion, mediante la cual se expresa la proyeccion futura de la empresa
mediante un programa previo, por lo que implica la definicién de objetivos y de acciones
concretas para alcanzarlos, tanto a nivel integral como a nivel de los diferentes
subsistemas funcionales y de los aseguramientos para alcanzarlos.

La organizacion permite establecer un orden interno coherente que facilita a la empresa
funcionar como una unidad dentro y frente a su entorno, por lo que implica la
estructuracion de las relaciones interpersonales y la integracion y coordinacion del esfuer-
zo de todos los miembros para desarrollar las actividades y cumplir con las metas.

Asi, la direccién es la funcion que rige e influye en las actividades de los miembros de
un grupo O una organizacion entera, con respecto a una tarea, mediante la
sensibilizacion y motivacion de todos los miembros de la organizacion. Esta funcion
estd muy vinculada con el liderazgo y la toma de decisiones y admite que las funciones
de la administracion se desarrollen con eficacia. El control, por su parte, se reconoce
como el proceso que asegura que las actividades reales se ajusten a las planificadas,
mediante un sistema de indicadores y las herramientas para analizar la informacion
relacionada con el cumplimiento de los objetivos planificados.

En resumen, las funciones o procesos asociados a la administracion detallados, no son
independientes, sino que estan totalmente interrelacionados. Cuando una organizacion
elabora un plan, debe ordenar su estructura para hacer posible la ejecucion del mismo.
Luego de la implementacion, se controla que la realidad de la empresa no se aleje de la
planificacion, o en caso de hacerlo, debe comprender las causas de dicho alejamiento.
Finalmente, del control realizado, sirve retroalimentacion de lo planificado y permite
rectificar la planificacion, asi como reorientar la conduccién del proceso administrativo.

Dentro de los enfoques actuales para la gestion de los servicios se asume para esta
investigacion, el negocio con un servicio centrado en el cliente. De esta manera, los
clientes de una empresa del siglo XXI ya no tienen una vision aislada de la
organizacion. Ven al proveedor como una entidad total; esperan mucho mas que una
transaccion puramente comercial; estan atentos a la amabilidad de los vendedores, a
gue cualquier persona gue los atienda en la organizacion les brinde informacion, asi
sea el personal auxiliar no técnico, a que no los hagan esperar por teléfono y en
algunos casos extremos, a que les lean el pensamiento y se adelanten a su solicitud.

En la comprension del proceso de gestidon es importante relacionarlo con los conceptos
servicios y servicio de asistencia técnica. Es de interés de los autores precisarlos
tedricamente, porque se vinculan con los objetivos y contenidos de esta investigacion.

Kotler (2000), un clasico en el tema, vincula al servicio con cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra, esencialmente intangibles y que no dan lugar a la
propiedad de ningun objeto. Este autor es del criterio que un servicio es el resultado de
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llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y
el cliente, generalmente intangible, a partir del criterio que proveedor es la organizacion
0 persona que proporciona un producto.

Por otra parte, se reconoce como servicio de asistencia técnica a aquel que sirve para
la instalacion, reparacion y mantenimiento de aparatos electrodomésticos de una
determinada marca fabricante de estos, a partir de las necesidades de los clientes y del
objetivo de investigacion en la Filial Copextel Las Tunas S.A.

Estas razones requieren aclarar qué se comprende por disefio de servicios y qué
herramientas se sugieren emplear para la mejora e innovacion de los mismos. Segun
Parra, Negrin y Gomez (2009), y también Reyes (2021) concuerdan con que el primer
paso para dar un buen servicio es la orientacion al cliente. Si no hay clientes no hay
beneficios, mucho menos persistencia de los puestos de trabajo, es el fin de la
organizaciéon. Los autores consultados muestran diez aspectos a tener en cuenta para
disefiar un servicio, el cual fue analizado criticamente y ajustado al disefio de servicio
gue se ofrece en esta investigacion. Entre ellos se destacan:

e Las especificaciones del servicio incluyendo la planificacion, acciones y controles
necesarios para brindarlos.

e La programacién de las acciones especificas de calidad.

e Soportes y servicios anexos indicando las especificaciones requeridas.
e Acciones previstas para revisiones y cambios de disefio.

¢ Integracién, sensibilizacion de las personas en el proyecto.

e Una metodologia de control: comités de mejora, circulos de calidad, reuniones,
medios, sistemas de autocontrol.

e Instrumentos de analisis que aseguren que el servicio cumplirA con las
exigencias del cliente.

e Sistematizacion de datos y variables.
e Determinacion de costo.

e Un sistema de mejora continua en el que participan todas las personas
relacionadas con el servicio.

Herramientas para el disefio de un plan de negocios en la Filial Copextel Las
Tunas, S.A

La creacion del servicio se puede lograr utilizando diferentes herramientas de disefio.
En correspondencia con el tipo de servicio que presta la empresa Copextel, los autores
seleccionan las siguientes para disefiar nuevos servicios tecnolégicos, entre ellas:

e Servuccién: La produccién del servicio. Organizacién sistematica y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesario
para la realizacibn de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados.
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e Plan de negocios: herramienta de disefio; documento elaborado por los
emprendedores del proyecto donde se analizan los diferentes factores y objetivos
de todas las &reas que van a intervenir en la puesta en marcha de una empresa.
Tiene como contenidos minimos: la presentacion de la empresa y resumen del
proyecto; presentacion de los promotores; andlisis de la idea del negocio; plan de
marketing; plan de produccion y calidad; plan de organizacion, gestion y recursos
humanos; area juridico fiscal; estudio econdmico financiero; recursos necesarios;
plan de financiacion y viabilidad economica. (Almoguera, 2006, citado por Valera
y Victores, 2018).

¢ Ciclo PHVA Deming: es la secuencia completa de contactos que experimenta un
cliente para satisfacer las necesidades demandadas. Se inicia en el cliente con la
concrecion de necesidades plasmadas en un pedido y que otro esta dispuesto a
proveer. Este suceso continla con una serie de instantes de contacto hasta que
el cliente cierra el ciclo si queda satisfecho con el resultado y esta dispuesto a
regresar y demandar nuevamente el servicio, es decir estd conformado por las
siguientes etapas en forma de un ciclo: preparacion; escucha y negociacion;
ejecucion y aceptacion. (Deming, 1989).

e Proyectos empresariales: los proyectos constituyen la célula basica para la
organizacién, ejecucion, financiamiento y control de las actividades y tareas de
investigacion cientifica, desarrollo tecnolégico e innovacion, dirigidas a
materializar objetivos concretos, obtener resultados de impacto y contribuir a la
solucién de los problemas que determinaron su puesta en ejecucion.

Ejemplo de nuevos servicios que se pueden crear en la empresa: servicio técnico de
mantenimiento de equipos electrodomeésticos a domicilio y comunidades; servicio de
atencion personalizada posventa al cliente y la creacion del centro de desarrollo e
innovacion para capacitacion de servicios a clientes internos y externos de la empresa.

El analisis estratégico realizado permite resumir que la Filial Copextel Las Tunas S.A.,
tiene una proyeccién estratégica con los elementos estratégicos fundamentales que en
general permiten realizar una planeacion estratégica en correspondencia con su objeto
social, la mision la vision y los objetivos estratégicos, pero se requieren perfeccionar
algunos aspectos en funcién de reorientar los servicios técnicos para satisfacer las
demandas de nuevas necesidades sociales que demanda la poblacién del territorio
tunero, en relacion con el entorno micro y macro que impone el contexto internacional,
nacional y local.

Criterios de valoracion en la actualizacion del disefio estratégico

En tal sentido, se sugiere valorar los siguientes criterios para emplearlos en la
actualizacion del disefio estratégico:

En las debilidades:

e No se considera la insuficiente diversificacidon de servicios especializados y la
capacitacion de los recursos humanos para lograr el cambio de las estrategias
para disefio, desarrollo y mejora de estos servicios, se aprecian imprecisiones en
el planteamiento de algunos aspectos.
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e Se debe reconocer la necesidad de actualizacion de la cartera de servicios en
correspondencia con las nuevas necesidades identificadas en los clientes.

En las fortalezas:

e Deben incluir que poseen potencialidades en estudios de mercado y en la
implementacion del servicio de ventas a través del comercio electronico.

En las oportunidades:

e La existencia de clientes potenciales en la poblacién y el incremento de
inversiones en algunas areas estratégicas, teniendo en cuenta la responsabilidad
social y la dimension ambiental para el desarrollo sostenible del territorio.

En las amenazas:

¢ Reconocer explicitamente el impacto negativo del bloqueo impuesto por los
EE. UU al pais en el cumplimiento de la mision y el objeto social de la
organizacion.

Cumplir con la mision de la entidad exige de la aplicacién de medidas oportunas para
garantizar la calidad en los servicios que brinda. En este sentido, se aspira a que la
Filial Copextel las Tunas S.A., alcance y mantenga sosteniblemente los indices
econoémicos y financieros comprometidos. Constituyen prioridad: el costo por peso de
venta, los ingresos por venta y las utilidades generadas por su relacion directa con la
calidad del servicio desarrollado. Con el objetivo de perfeccionar la gestién de servicios
técnicos integrales que desarrolla la Filial Copextel Las Tunas S.A., se proponen las
acciones estratégicas siguientes:

Accion 1. Sensibilizacion de los directivos, jefes de areas y trabajadores acerca de la
necesidad, la responsabilidad social, econdmica y ambiental del perfeccionamiento de
la gestidn de los servicios y sobre los cambios que se deben implementar en respuestas
a las nuevas necesidades de los clientes.

Tareas:
e Creacion del Comité Técnico.

Se seleccionaran seis especialistas con experiencia profesional, preparacién cultural y
compromiso con la mision y objetivos de la empresa.

Funciones: asesorar, apoyar Yy coordinar acciones de mejora del disefio,
implementacion y evaluacion de los servicios, solucionar deficiencias tecnologicas que
se identifican en los servicios, asesorar a los clientes sobre la adquisicién y uso de la
tecnologia en oferta y crear nuevos servicios.

Se seleccionaran seis especialistas con experiencia profesional, preparacién cultural y
compromiso con la mision y objetivos de la empresa. Se emplearan técnicas como
dindmicas de grupo y despachos.

Pagi na 100



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

Responsable: Jefe de area de servicios técnicos.

e Organizacion de la capacitacion del Comité Técnico: Se sugieren los contenidos
siguientes:

e Estudios de factibilidad de servicios informaticos y sistema de proteccion.
e Disefio y creacion de servicios técnicos a la poblacion.

e Procedimientos para la utilizacién de energia renovable.

e Montaje e instalacién de sistemas automaticos.

e Disefio y montaje de sistemas de proteccién contra descargas eléctricas y
sistemas de aterramientos.

e Disefio, montaje y sistema de proteccidn contra incendios.

e Asesoramiento en el empleo eficiente de las tecnologias modernas para la
informatizacion de la sociedad.

Técnicas: entrevista, trabajo en grupo, estudio documental y consultas en internet.
Responsable: Jefe de area de servicios técnicos.
Accion 2. Diagndstico de la organizaciéon hacia lo interno.
Tareas:
e Analisis del macroentro y microentorno de la filial.

Con el estudio se determinan las tendencias, politicas, econdmicas, financieras,
sociales y ambientales, asi como el estado de la preparacion de los recursos humanos
para desarrollar, mejorar y diversificar los servicios, esta tarea permite identificar las
oportunidades y amenazas para desarrollar lo servicios

Responsable: Jefe de area de recursos humanos.
e Desarrollo del analisis estratégico.

Se determinan las fortalezas, debilidades, y se actualizan las necesidades de los
clientes internos y externos y se proponen las posibles acciones de mejora para innovar
el proceso de servicio o0 en el disefio de nuevos servicios.

Accion 3: Preparacion de los recursos humanos para disefar y organizar el servicio.

El Comité Técnico de la filial proyecta la preparacion de la gestion integral de los
servicios técnicos especializados que incluye fundamentalmente: grupo de gestion de
proyecto, gestion de la innovacién, gestion de mercadotecnia y gestion logistica.

Tareas:

e Reordenamiento y capacitacion del Comité de expertos y especialistas
principales por areas, con énfasis en el perfeccionamiento de los estilos de
gestion y de la mejora de los servicios.
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e Proyeccidén del centro de desarrollo para la investigacion, innovacion de los
servicios técnicos especializados y el desarrollo de capacidades de los directivos,
trabajadores, especialistas y clientes.

e Elaborar las acciones de mejora o disefio de nuevo servicios.
e Seleccionar las personas y especialistas que desarrollaran las acciones.
e Determinar los plazos de cumplimiento.

e Seleccionar los responsables de disefar, implementar y evaluar los servicios que
se proponen.

e Determinar las necesidades de aseguramiento en recursos humanos, logisticos,
tecnoldgicos, financieros y materiales.

e Determinar los requerimientos técnicos para desarrollar el servicio.

e Presentar las acciones del plan elaborado al Consejo de Direcciébn para su
aprobacion.

e Incorporar a la estrategia empresarial las acciones y tareas para perfeccionar la
gestion de servicios técnicos integral en la Filial Copextel Las Tunas S.A.

Técnicas: dinamica grupal, Tormenta de ideas, Diagrama causa efecto, Paretto.

Accion 4. Ejecucidn de las propuestas del plan de introduccion de los servicios
innovados que incluye la toma de decisiones sobre el perfeccionamiento y/o creacion de
NUevos Sservicios.

Tareas:

e Implementar los servicios innovados en una muestra de clientes y de la poblacion
del territorio de la Provincia de Las Tunas.

e Determinacion del grado de conformidad del cliente.

En este proceso el cliente recibe el servicio con las mejoras incluidas, lo evalia y
declara su nivel de conformidad, se analizan los criterios emitidos y se concluye con
una orden de servicio firmada por el cliente. Para implantar el plan de mejora, es
importante realizar reuniones de coordinacibn donde se establecen las personas
responsables de cada tarea planificada.

Técnicas: encuestas y entrevistas.
Accion 5. Control de la efectividad del servicio.
Tareas:

e Elaboracion de los indicadores y el sistema de control para evaluar la calidad de
la gestibn de los servicios introducidos y valorar la pertinencia mediante la
consulta a expertos y clientes externos y externos.

e Comprobar la efectividad de la mejora, comparandose los resultados actuales
con los anteriores.
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e Intercambiar con los Consejos de Direccion con frecuencia mensuales las
deficiencias y/o sugerencias sefialadas en las encuestas y en los libros de
Opiniones del cliente.

e Asegurar el funcionamiento permanente de los Comités de Calidad para
incentivar la participacion de proceso de mejoramiento.

e Determinaciéon de nuevas necesidades, problemas y oportunidades para el
perfeccionamiento de la gestidon de los servicios de la Filial Copextel Las Tunas.

Técnicas: tormenta de ideas y encuestas.

Se responsabilizan al gerente y los jefes de éareas de trabajo con el debate,
perfeccionamiento e implementacion de las acciones. Se recomienda emplear estilos de
direccidbn democraticos y crear todas las condiciones materiales y espirituales para
lograr los objetivos del intercambio y fomentar el debate critico y constructivo con todos
los trabajadores, con el fin de fortalecer las acciones que se proponen, con una filosofia
centrada en la promocién de la participacion, la mejora continua de la gestion, la
responsabilidad social, econdmica y ambiental de la Filial Copextel Las Tunas S.A.

La valoracion de la pertinencia de las acciones se realiz6 mediante una encuesta
aplicada a partir de una dindmica grupal aplicada a una muestra de directivos,
especialistas y clientes con alta experiencia y preparacién en la gestién y disefio de
servicios. También en la aplicacion parcial del proceso de mejora de los servicios,
prevalecié el criterio que las acciones son muy pertinentes para el perfeccionamiento de
la mejora de la prestacidon de servicios de la Filial Copextel Las Tunas S.A.

CONCLUSIONES

El andlisis de los referentes tedricos posibilit6 fundamentar a la gestiéon de servicio, con
enfoque estratégico y administrativo que orienta y desarrolla y su relaciébn con los
servicios técnicos y su disefio e innovacion con un enfoque de la gestién centrada en el
cliente, en la mejora continua de los procesos y la interaccion con el entorno. Los
aspectos tedricos sistematizados permitieron fundamentar y proponer las acciones para
perfeccionar la gestidén de servicios que proyectara la Filial Copextel Las Tunas S.A., lo
que contribuira a mejorar la atencion de las demandas de los clientes internos y
externos e incrementar la satisfaccion de la poblacién con la prestacion de los servicios
gue presta la organizacion empresarial.
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LOS REPOSITORIOS DIGITALES EN EL AMBITO UNIVERSITARIO DIGITAL
REPOSITORIES IN THE UNIVERSITY FIELD

DIGITAL REPOSITORIES IN THE UNIVERSITY FIELD DIGITAL REPOSITORIES IN
THE UNIVERSITY FIELD

Adrian Yandy Pompa Santana, adrian@metunas.co.cu

RESUMEN

Los modelos de educacién en linea y la prolifera produccion de los docentes y los
investigadores han sobrepasado las funciones que las bibliotecas digitales pueden proveer
para la organizacion y el almacenamiento de los contenidos digitales. Esto ha dado paso
al uso de los repositorios digitales como las herramientas para la gestion de contenidos
que se integren mas facilmente con diversos usos y aplicaciones. En este trabajo se
identifican insuficiencias en la gestion de la produccion intelectual en el ambito
universitario a partir de diferentes métodos e instrumentos, entre ellos, encuestas a
trabajadores y entrevistas. Para su soluciébn se propone la creacion de una red de
repositorios interconectados, una iniciativa pertinente y necesaria en el ambito académico,
que busca mejorar la gestién y difusién de la produccioén intelectual de las universidades,
contribuyendo asi al avance del conocimiento y al fortalecimiento de la comunidad
cientifica. La aplicacion del método de criterio de especialistas posibilité valorar de
pertinente el trabajo realizado, considerando que los resultados contribuiran a la mejora de
la gestion de la produccion intelectual.

PALABRAS CLAVES: repositorios, digitales, bibliotecas.
ABSTRACT

Online education models and the prolific output of teachers and researchers have
outpaced the functions that digital libraries can provide for the organization and storage of
digital content. This has given way to the use of digital repositories as the tools for content
management that are most easily integrated with various uses and applications. This paper
identifies shortcomings in the management of intellectual production in the university
environment based on different methods and instruments, including employee surveys and
interviews. For its solution, the creation of a network of interconnected repositories is
proposed, a relevant and necessary initiative in the academic field, which seeks to improve
the management and dissemination of the intellectual production of universities, thus
contributing to the advancement of knowledge and the strengthening of the scientific
community. The application of the method of specialists' criteria made it possible to assess
the relevance of the work carried out, considering that the results will contribute to the
improvement of the management of intellectual production.

KEY WORDS: repositories, digital, libraries.
INTRODUCCION

La integracion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) al
ambito de la formacion universitaria ha implicado cambios radicales en la forma de
gestionar los contenidos producidos y utilizados en las actividades de investigacion y de
docencia. Los recursos de ensefianza y de investigacion, se producen con mayor fluidez y
las posibilidades de la transmisién del conocimiento se amplian gracias a modelos
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flexibles de la educaciéon a distancia, como el e-learning y otras herramientas que se han
generado facilitadas por la tecnologia web.

Hace ya casi una década, las bibliotecas digitales comenzaron a dar sus primeros pasos
para almacenar los contenidos digitales, que se encontraban disponibles en la web de
forma catalogada y organizada (LOpez, 2000). Sin embargo, los modelos de los programas
de educacién en linea y la prolifera produccién de los investigadores, han requerido
organizar los contenidos de una forma mas dinamica, en la que no sea necesario contar
con expertos documentalistas para catalogar un recurso.

También se hace necesario almacenar distintos tipos de contenidos, diferentes a los que
han sido editados de manera formal por una casa editora, y que ahora se producen por
profesores e investigadores que desean compartirlos y hacerlos publicos. Ahora, ya no
sélo se producen libros y articulos, hay otros tipos de recursos que aportan informacién o
conocimiento significativo y que tiene un valor relevante para la formaciéon de una
comunidad universitaria.

Las actividades de gestion de la informacion ya no recaen forzosamente en el
bibliotecario, ya que no sélo se requiere organizar y almacenar los recursos. Se requiere,
entre otras cosas, facilitar su acceso, reutilizacion (importacion y exportacion a otras
aplicaciones) y hacerlos visibles en un ambiente competitivo y complejo como lo es
Internet. Asi, se ha llegado al desarrollo de herramientas que no Unicamente almacenan el
recurso, si no que ofrecen otros servicios a los usuarios y a las aplicaciones informaticas,
para que los recursos sean Optimamente y facilmente utilizados. Estas nuevas
herramientas se han denominado repositorios digitales (JISC, 2005).

Dentro de las universidades cubanas, la problematica de la gestiébn de contenidos no es
diferente. Por su amplio universo de actividades y la alta poblacién de miembros, las
universidades tienen una abundante produccién de contenidos y una demanda excesiva
de acceso a estos a través de los medios digitales. Por ello, se ha emprendido un proyecto
para conformar una red de repositorios que facilite su comunicacion, la visibilidad de los
recursos y el acceso a los miembros de su comunidad.

Consideraciones generales de los repositorios universitarios

Diversas universidades e instituciones educativas de todo el mundo han dado marcha a
proyectos de repositorios para la organizacion y difusion de sus contenidos. Segun el
directorio de repositorios abiertos (OpenDOAR, 2007), se encuentran registrados 853
repositorios académicos, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1. Cantidad de repositorios académicos por area geogréfica

Area geogréafica Numero de repositorios Representacion
Europa 419 49%

EU y Canada 279 33%

Centro y Sudamérica 43 5%

Asia 44 5%

Africa y Australia 68 8%

Total 853 100%
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Es notable que casi la mitad de los repositorios son europeos y que Latinoamérica
(representada por Centro y Sudameérica), aportan apenas un 5%. Del total de los 43
latinoamericanos, 24 son proyectos de universidades. México cuenta con cuatro
repositorios, de los cuales tres pertenecen a universidades.

Las universidades estan trabajando intensamente en la creacion de repositorios, quiza
porque es ahi en donde se genera la mayor cantidad de trabajo intelectual, que se desean
difundir y mantener organizados.

Asi, las herramientas de software que se utilizan para la operacion de los repositorios es
diversa, aunque hay una fuerte tendencia por el uso de Dspace (MIT Libraries, 2007), un
sistema de software libre para la creacidon de repositorios que destaca por su sencillez. El
tipo de contenidos que los repositorios incorporan son también variados: libros,
conferencias, objetos de aprendizaje, multimedios, patentes, tesis, publicaciones y
preprints, entre otros.

De manera conceptual, estos proyectos fundamentan la estructura de sus repositorios en
alguna de estas tipologias:

e Repositorios de eprints y tematico: contienen documentos de un mismo tema,
usualmente articulos cientificos.

¢ Repositorios de materiales académicos: no contiene solo documentos cientificos
arbitrados, sino que alberga todo tipo de materiales que apoyen la ensefianza y el
aprendizaje, que pueden o no corresponder al mismo tema.

e Repositorios de objetos de aprendizaje: apoyan su contenido en unidades de
aprendizaje, que tienen como principal objetivo transmitir un conocimiento concreto
y técnicamente, estos contenidos pueden ser facilmente reutilizables en otras
aplicaciones.

e Repositorios institucionales: incluyen material académico diverso, tienden a ser
organizados por una institucibn mas que por areas tematicas.

Las necesidades de crear una mega-universidad desde los repositorios académicos
digitales

Las universidades cubanas registran matriculas de estudiantes de pregrado y posgrado
en diferentes formas de formacion y de superacion. La cantidad de informaciéon que
produce y demanda esta comunidad es un problema constante y latente, tanto en el
aspecto administrativo como en el académico.

En el &mbito de investigacidon, se reportan proyectos y una produccion cientifica de mas
publicaciones de centros e institutos de diferentes areas. Sin embargo, su produccion
cientifica y metodologica no siempre se puede localizar en las paginas web de las
universidades, asi como tampoco en la web de cada unidad docente u organizacion.

Un elemento de preocupaciéon mayor en cuanto a la demanda de contenidos, es el hecho
de que las opciones de educacion en linea han aumentado considerablemente y son un
objetivo claro de las universidades, como una alternativa para atender la educacién de
forma masiva. Asi, algunos programas, tanto del bachillerato, como de las licenciaturas y
los posgrados ofrecen esta alternativa para la formacién, los que requieren contenidos
educativos en linea.
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Dada la amplia produccién intelectual y la diversidad de recursos que esto genera, asi
como la complejidad administrativa que una universidad de grandes dimensiones implica,
no es facil adoptar un esquema tradicional para el desarrollo de un repositorio centralizado
gue congregue variados contenidos universitarios. Por ello, ante la necesidad de registrar,
almacenar, organizar y difundir los contenidos que se producen en la universidad, se ha
gestado una iniciativa para la creacion de una red de repositorios que facilite la gestion de
estos recursos para compartir con toda la comunidad universitaria.

Al tener requerimientos particulares con una gran complejidad por la descentralizacion, el
volumen y la pluralidad de la informacién que se genera, la primera tarea se enfoco a
delimitar un concepto de repositorio realista y funcional a las particularidades de la
universidad. Se asumid entonces como repositorio universitario: al deposito de contenidos
digitales informativos, educativos y de investigacion, con un conjunto de servicios en linea
para su difusion, uso vy visibilidad, producido y administrado por la comunidad académica
de la universidad, de forma institucional o grupal.

Con esta definicion se trata de ampliar este concepto a la mayor cantidad posible de tipos
de recursos que transmitan informacion o conocimiento y su ambito de desarrollo no
estaba ligado en particular a ninguna figura institucional, dando lugar incluso a la
participacion de proyectos universitarios conjuntos.

Conceptualmente en sus inicios, se tuvo claro lo que se pretendia con ese repositorio
universitario, sin embargo, ponerlo en marcha no es simple y los esfuerzos se deben
llevar a cabo a través del proyecto Red de Repositorios Universitarios de Recursos
Digitales. Fue creado con el objetivo disponer de un prototipo de una red de repositorios
de las universidades, que permitiera un mayor uso y visibilidad de la produccién intelectual
de los miembros de la comunidad. Considerado como un proyecto multidisciplinario en el
gue se involucran investigadores y académicos del dmbito de las ciencias y de las
humanidades y artes, que discuten el tema de los repositorios en el ambito global y
perfilan un modelo de solucidén para una universidad de gran magnitud.

Como parte de su funcionamiento, se determind que la red pretendiera ligar los diferentes
repositorios que se crearan en la universidad, al ofrecer servicios a dos niveles: uno local
y otro global (figura 1). A nivel local se encuentran los repositorios universitarios, que son
alimentados con la produccion académica y cientifica de las dependencias de la
universidad, que se dedican a la docencia y a la investigacion. A nivel global se encuentra
una aplicacion centralizada que ofrece una interfaz para la consulta de los repositorios
universitarios locales, ademas de otros servicios generales.
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Figura 1. Modelo conceptual de repositorios académicos digitales universitarios
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Estructura y funcionamiento de los repositorios académicos universitarios

Estructura basica: el primer nivel tiene como funcién especifica capturar, administrar y
validar la informacién asociada a los objetos digitales depositados en cada uno de los
repositorios de las Dependencias que integran el prototipo de la Red, asi mismo
expone los metadatos para su cosecha por el servidor caché del servidor central.

La interoperabilidad de ambos niveles esta dada por medio del protocolo para cosecha
de metadatos OAI-PMH (OAI, 2004). Los repositorios locales se convierten en
proveedores de datos que canalizan solo metadatos referenciales hacia el cosechador
OAI-PMH del nivel global, que los almacena y actualiza en el servidor caché, que
tendra funciones de proveedor de servicios.

Contenidos de los repositorios académicos: los contenidos se manejan como objetos
digitales, ya que tendran un tratamiento y una organizacién que los transforma en algo
mas que contenidos y se convierten en componentes de un repositorio que los
administrara como objetos.

Figura 2. Tipos de objetos digitales.

Tipos de objetos digitales

Tipos de objetos digitales

* Articulos con o sin arbitraje en
revistas nacionales e internacionales

* Libros Repositorio Universitario

* Traducciones de libros

+ Bases de datos

* Monografias

* Memorias arbitradas en congresos
nacionales o internacionales

* Proyectos

* Reportes técnicos

* Manuales

* Programas de coémputo

* Programas académicos

* Apuntes de cursos

* Multimedios
(audio, videos, modelos VR

20| UQIEASIUWPY

SW3Ll

y publicaciones interactivas)
« Conferencias

« Ponencias
« Cursos

« Posters

« Informes

* Documentos administrativos de
proyectos

Pagi na 109



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

La figura 2 muestra una lista de los tipos de objetos que pueden alojarse en los
repositorios universitarios. Esta lista trata de reflejar las distintas formas que toma la
difusiéon de la investigacidon en las universidades, la publicacion editorial, la labor
docente y otros documentos que ayuden al funcionamiento administrativo de las
dependencias que establezcan sus repositorios. Los objetos de esta lista estan
contemplados independientemente de su formato; el depdsito de los mismos seréa
realizado de manera autonoma por los miembros autorizados de las dependencias,
quiénes deberan proveer los metadatos del objeto digital que depositan.

Para asegurar la consistencia de las bases de datos y de los objetos depositados se
debe contar con un proceso de validacion (figura 3). En este proceso los metadatos de
los objetos digitales depositados son examinados y validados por el administrador local
para su depdsito definitivo, por cualquiera de los siguientes procedimientos:

a) Autodepdsito: el autor de un recurso accede directamente al sistema mediante una
interfaz de captura; ingresa los metadatos y el objeto digital. Antes de que el recurso
pueda ser publicado y estar disponible, los metadatos se someteran a un proceso de
validacion a cargo del administrador local del repositorio para asegurar su consistencia.
Este proceso se compone de un contenedor temporal que retiene los objetos hasta su
validacion y que, en caso de ser positiva, los objetos y sus metadatos son depositados
de manera definitiva en el repositorio. En caso de que los metadatos del objeto no
cumplan con alguno de los requisitos o politicas, el administrador local detendra su
incorporacion y contactara con el usuario local depositante para que sean corregidos
oportunamente.

b) Depdsito a través de un administrador local: el autor o propietario de los contenidos
entrega el objeto digital y sus metadatos al administrador local, para que este se
encargue de capturar los metadatos e ingresar el objeto digital validado al repositorio.
Los objetos que integran las colecciones, cumpliran con las siguientes caracteristicas:

e Ser producido (autor o coautor) por miembro(s) de la Dependencia que lo
registra.

e Resultar de actividades de investigacion, difusiébn o ensefianza.

e Contar con los datos bésicos para su identificacion y clasificacion.
e No ser efimero.

e Estar en formato digital.

e [Estar completos.

¢ No tener problemas respecto a los derechos de propiedad intelectual y/o que
estos no afecten a terceros.
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Figura 3. Proceso de validacion de nuevos objetos.
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Politicas para su uso: el éxito y estabilidad de los repositorios depende de manera
decisiva de la implementacion de politicas que contribuyan gradualmente a promover la
adhesion de nuevas comunidades, incrementar el numero de usuarios, estimular el
autodepésito y aumentar el acervo de documentos. Dado que esta es una red
compleja en diversos aspectos, para la estandarizacion de contenidos, practicas y
tecnologias, es importante establecer politicas y tener una expectativa clara sobre los
roles y responsabilidades de las partes involucradas. En este sentido las politicas se
estan enfocando en tres aspectos generales: gestion, deposito y uso (figura 4).

Figura 4. Politicas

Politicas.

3R

o N\

Gestion Uso Depésito

Asi, las politicas mas relevantes estan orientadas a la estructura y organizacion de los
contenidos y a la conformacién de colecciones, a la validacién de metadatos, asi como
al depdsito y uso de sus contenidos.

CONCLUSIONES

Los repositorios digitales estan siendo utilizados como una buena herramienta para la
gestion y la preservacion de los recursos producidos por las comunidades académicas
y de investigacion de las escuelas de educacion superior, y se han permeado
rapidamente en este ambito, desplazando en cierta medida el papel que las bibliotecas
digitales juegan en la gestion de recursos digitales. La creacion de un repositorio
requiere del esfuerzo conjunto entre grupos de diversas especialidades, ya que se
requiere contemplar organizacion de contenidos, politicas de operacién y tecnologias a
utilizar. Deseablemente debe ser una directiva institucional la que rija la implantacién de
un proyecto de esta indole, especialmente en organizaciones de gran escala, donde las
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problematicas son mayores y en las que las actividades de estandarizacion requieren
de la normalizacion de précticas y de tecnologias de grupos heterogéneos.
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LA PROBLEMATICA DEL ESTUDIO DE INCERTIDUMBRE DE LAS MEDICIONES
EN LOS LABORATORIOS DE ENSAYO AZUCAREROS

THE PROBLEM OF THE STUDY OF MEASUREMENT UNCERTAINTY IN SUGAR
TESTING LABORATORIES

Ana Mary Rivero Pérez, ana.rivero@taguayabal.azcuba.cu

Luis Téllez Lazo, Itellez@ult.edu.cu

RESUMEN

La incertidumbre de las mediciones es una medida cuantitativa de la calidad del
resultado de la medicion, que permite que estos sean comparados con otros resultados,
referencias, especificaciones o0 normas. Este trabajo se propone como objetivo:
identificar las principales probleméaticas que presentan los laboratorios de ensayos
azucareros en Cuba para estimar la incertidumbre de las mediciones, asi como
proponer una metodologia para realizar esta estimacion. Ante las continuas dificultades
presentadas en el sector azucarero cubano con el control de la calidad del producto
azucar, se hace necesario desarrollar una investigacion en los laboratorios, con el fin de
generar resultados confiables, su aplicacién garantizara la calidad de las mediciones
con vista a colocar este producto en mercados internacionales mas competitivos y
exigentes. Entre los métodos y técnicas empleados se destacan: la observacion
cientifica, criterios de especialistas, estudio de los productos de la actividad y la
entrevista. El resultado obtenido permiti6 la identificacion detallada de cada una de las
problematicas que atentan hoy contra la estimacion de la incertidumbre de las
mediciones en los laboratorios de ensayos azucareros, asi como la aplicacion de una
metodologia para realizar su correcta estimacion.

PALABRAS CLAVE: calidad, ensayo, incertidumbre, metodologia, mediciones.
ABSTRACT

Measurement uncertainty is a quantitative measure of the quality of the measurement
result, which allows these to be compared with other results, references, specifications
or standards. The objective of this work is to identify the main problems presented by
sugar testing laboratories in Cuba to estimate the uncertainty of measurements, as well
as to propose a methodology to carry out this estimation. In view of the continuous
difficulties presented in the Cuban sugar sector with the quality control of the sugar
product, it is necessary to develop an investigation in the laboratories, in order to
generate reliable results, its application will guarantee the quality of the measurements
with a view to place this product in more competitive and demanding international
markets. Among the methods and techniques used, the following stand out: scientific
observation, criteria of specialists, study of the products of the activity and interview. The
result obtained allowed the detailed identification of each one of the problems that
currently threaten the estimation of measurement uncertainty in sugar testing
laboratories, as well as the application of a methodology for its correct estimation.

KEY WORDS: quality, testing, uncertainty, methodology, measurements.
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INTRODUCCION

Cuba vive momentos muy complejos, donde el ritmo de recuperacién, consolidacion y
desarrollo de su economia es parte de un proceso integral de perfeccionamiento de
todas las instituciones, de toda la sociedad, de su sistema empresarial, a fin de
mantener y desarrollar las conquistas alcanzadas. Esto trae consigo la capacidad de
adoptar en cada momento, las practicas, los métodos y las técnicas que mejor
satisfagan los requerimientos y que tengan en cuenta las circunstancias y exigencias
concretas del entorno.

El presidente cubano Miguel Mario Diaz-Canel Bermudez ha insistido en la necesidad
de tener un pais mas moderno, prospero y sostenible, lo que requiere de un cambio de
pensamiento, en que las exportaciones constituyan una prioridad a partir de conformar
una estructura fuerte en cada entidad que la garanticen. (Diaz-Canel, 2019).

Consecuente con la idea anterior, se debe destacar que la economia cubana se
encuentra matizada por la actualizaciéon del modelo socioeconémico de desarrollo
socialista. En este sentido, los Lineamientos 53 y 59 de la politica econémica y social de
Cuba para el periodo 2021-2026, plantean:

Consolidar la credibilidad del pais en sus relaciones econdmicas internacionales
mediante el estricto cumplimiento de los compromisos contraidos; trabajar para
garantizar, por las empresas y entidades vinculadas a la exportacién, que todos los
bienes y servicios destinados a los mercados internacionales respondan a los mas altos
estandares de calidad. (ANPP, 2021, p. 64)

Dentro de las 16 areas claves en las que se concentra el esfuerzo principal de Cuba,
descritas en la sintesis de la Estrategia econdmico-social para el impulso de la
economia y el enfrentamiento a la crisis mundial provocada por la COVID-19 (2020),
esta la agroindustria azucarera y sus derivados, que ocupa el segundo lugar. En este
sector juegan un papel decisivo, las exportaciones en las que persisten situaciones
negativas como: problemas con la calidad de los productos y la baja competitividad, las
cuales deben ser resueltas para lograr el significativo aporte econémico que exige el
pais a este sector.

Lo anterior, permitié identificar la existencia del problema cientifico: insuficiencias en la
estimacion de la incertidumbre de las mediciones, que limitan el cumplimiento de los
requisitos de calidad de los productos que comercializa la Unidad Empresarial de Base
(UEB) Tecnoazucar Las Tunas con fines exportables. Se plantea como objetivo general:
identificar las principales probleméaticas que presentan los laboratorios de ensayos
azucareros en Cuba para estimar la incertidumbre de las mediciones, asi como
proponer una metodologia para realizar esta estimacion.

El tema en cuestidn reviste una vital importancia para los laboratorios de ensayos
azucareros ya que la incertidumbre de las mediciones supone una ayuda cuantitativa en
aspectos importantes, como el control de riesgos y la credibilidad de los resultados de
un ensayo. Su expresion puede ofrecer una ventaja competitiva, directa al afadir valor y
significado al resultado. Constituye un punto de partida para optimizar los
procedimientos gracias a un mejor conocimiento del proceso; clientes como los
organismos que realizan la certificacion de productos necesitan informacién sobre la
incertidumbre asociada a los resultados para evaluar la conformidad con las
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especificaciones. Esta investigacion se enmarca dentro de la tematica Gestion de la
calidad. Para lograr el cumplimiento del objetivo general se han consultado y
referenciado varias fuentes bibliograficas.

Descripcion de los materiales y métodos empleados en lainvestigacion

Al entrar en vigor el Decreto-Ley No.8 (2020): Normalizacion, metrologia, calidad y
acreditacion, se establece un patrén de medicidon que consiste en la realizacion de la
definicion de una magnitud dada, con un valor determinado y una incertidumbre de
medicion asociada, tomada como referencia. Se instituye ademas, que la trazabilidad
metrologica es la propiedad del resultado de una medicion o el valor de un patrén, que
puede relacionarse con los patrones de referencia, usualmente patrones nacionales o
internacionales, a través de una cadena ininterrumpida y documentada de
calibraciones, cada una de las cuales contribuye a las incertidumbres de medicion.

Perdomo, Rodriguez, Fernandez, Rodriguez, Torres y Casanova (2007) presentan los
resultados de la incertidumbre de la medicién y la repetibilidad de los métodos analiticos
acreditados (humedad, pol, color horne, color fotocolorimétrico, insolubles, azlcares
reductores, ceniza, distribucion granulométrica, almidén y dextrana) durante el
quinquenio 2002-2006, antes de comenzar la zafra y durante su ciclo. Ademas
presentan por vez primera, los resultados de reproducibilidad interna obtenidos en el
Laboratorio de Ensayos y Calibraciones Azucareras (LEYCAZ).

En este trabajo, se ofrece una via para calcular la desviacion tipica relativa de la
repetibilidad (RSDr) y luego su conversion a incertidumbre expandida, a partir de los
datos obtenidos antes y/o durante el ciclo de zafra. Para ello, se tuvo en cuenta la
variacion del efecto de la matriz en las determinaciones analiticas correspondientes, asi
como la concentracion del analito (tres niveles: alto, medio y bajo), ademas del nimero
de analistas en el laboratorio que realizan cada una de las determinaciones. Todo ello
con el fin de integrar todas las contribuciones que inciden directamente en la estimacion
de la incertidumbre.

Se muestra el comportamiento de la incertidumbre en el quinquenio 2002-2006 para
cada una de las determinaciones analiticas realizadas por este laboratorio, permitiendo
realizar un andlisis profundo de las variaciones existentes.

Se muestra una tabla donde se relaciona la incertidumbre expandida (U), la repetibilidad
interna (res) y la reproducibilidad interna (Ri) del laboratorio comparandolas con los
valores establecidos en los métodos de ensayos, cuyos resultados evidencian la
confiabilidad y estabilidad de los resultados emitidos por este laboratorio.

Esta investigacion marco el inicio del uso de los términos incertidumbre expandida (U),
repetibilidad interna (res) y reproducibilidad interna (Ri) en la literatura azucarera
cubana, pues eran términos que no se acostumbraba emplear.

Quintana (2021) por su parte, aporta un procedimiento para la evaluacion de la
conformidad del azucar crudo a granel que comercializa la UEB TecnoazuUcar Las
Tunas con fines exportables, que sirve de sustento solido a los principios basicos de
gestion de la calidad asociados al enfoque al cliente, la toma de decisiones y la mejora
en dicha UEB. Con la correcta aplicacion de este procedimiento se obtuvo una
estimacion de la incertidumbre de las mediciones en todos los laboratorios que
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participan en la certificacién del producto aztucar. Ademas se definieron los pasos para
evaluar la conformidad del azlicar crudo a granel con concreto sustentado en
normativas vigentes que responden a las exigencias internacionales.

Se identifica como una problematica que los laboratorios de los productores azucareros
desconocen el grado de incertidumbre en la calibracion de la cristaleria utilizada para
los ensayos, debido a que su proveedor no le ofrece esta informacién, lo cual dificulta
poder calcular la incertidumbre interna para los ensayos. Ademas se describe el
proceso de realizacion de las auditorias internas por parte de la UEB TecnoazUcar Las
Tunas a sus proveedores de azUcar crudo a granel, cuando se deriven de los analisis
de la evaluacion de conformidad.

Para el muestreo en el puerto por lotes y la conformacion de las muestras se presenta
una instruccién técnica con el objetivo de garantizar que no se produzcan errores en la
identificacion de las muestras y asi evitar la emisidn de resultados erréneos. Para
garantizar la transparencia y seguridad ante el suministrador se ofrece la posibilidad de
evaluacion entre pares, que no es mas que cuando se presente un resultado dudoso o
que un proveedor manifieste insatisfaccion, intercambiar muestras ciegas entre los
laboratorios ubicados en los puertos.

Por otra parte, se establece que la evaluacion de la conformidad se realiza partiendo del
valor que se define en cumplimiento segun la NC 85:2018 Azucar Crudo de Cafa-
Especificaciones. Asi, se evidencia que no es posible establecer una regla de decision
pues los proveedores del producto azucar crudo no reportan el valor de la incertidumbre
de sus ensayos.

Andlisis de los resultados y discusion

Una tarea de las mas dificiles a desarrollar en los laboratorios es el célculo de la
incertidumbre de la medicién, y en consecuencia, resulta una de las no conformidades
mas frecuentes en los informes de auditoria. Calcular la incertidumbre resulta muy
dificil, en tanto, es una habilidad que requiere de conocimientos integrales,
capacitaciéon y muchas horas de practica.

A continuacion se relacionan las principales problematicas que se presentan para la
estimacion de la incertidumbre en los laboratorios de ensayos azucareros, detectadas
durante la realizacidn de la presente investigacion:

1. No se sigue la NC TS 367: 2008 (Guia para la estimacion y expresion de la
incertidumbre de la medicibn en analisis quimico) para calcular la
incertidumbre. Este es el método mas utilizado por los laboratorios de ensayo
para estimar la incertidumbre, si se emplea otro método se debe justificar
técnicamente los pormenores del método.

2. Incorrecta definicion del mensurando, lo cual es de suma importancia ya que
de ahi se derivan también las operaciones del proceso de medicién. De esta
manera se garantiza que todas las fuentes de incertidumbre sean
consideradas.

3. Los resultados de las mediciones no son trazables. De nada sirve haber hecho
todo perfecto, si al final los resultados de las mediciones no son trazables al
Sistema Internacional de Unidades (SIU). Tener trazabilidad metrolégica
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significa que los equipos de medicidon sean calibrados y que los materiales de
referencia sean certificados. Es importante que los certificados de calibraciéon
contengan una declaracién explicita de la incertidumbre de la medicion y la
trazabilidad al SIU. En este ultimo aspecto, durante la investigacién se pudo
constatar que no todos los proveedores de calibracion de los laboratorios
involucrados facilitan esta informacion.

4. No se incluyen los datos de incertidumbre de tipo A. Este es un error muy
comun en los laboratorios de los productores azucareros, pues al contar con
poca experiencia en la aplicacion de la NC ISO/IEC 17025:2017, solo se
limitan a identificar fuentes de incertidumbre de tipo B. Las fuentes de
incertidumbre de tipo A son aquellas que provienen de evaluar la incertidumbre
mediante el andlisis estadistico de una serie de observaciones.

5. Se combinan unidades de medidas incompatibles. Todos los calculos que se
realizan en el proceso deben ser bien revisados, pues es comun ver que se
mezclan unidades de medida incompatibles en las férmulas de las
incertidumbres individuales. Es recomendable que una persona competente
revise los calculos antes de que se empiecen a usar de manera oficial.

6. No actualizar la incertidumbre periédicamente. La incertidumbre debe
actualizarse cada cierto tiempo, ya que es un indicador clave dentro del
laboratorio, y por esa razon es una herramienta de mucho valor para la mejora
continua del sistema de gestion. Debe realizarse fundamentalmente, cuando
se adquiere un equipo de mejor exactitud, cuando se producen cambios de
proveedores de Materiales de Referencia Certificados, contratacion de
servicios de calibracion con proveedores diferentes, entre otros.

7. No se informa la incertidumbre de la medicion con dos cifras significativas. Se
comete el error de emplear mas o menos cifras significativas. De acuerdo con
la NC TS 367: 2008 y la guia ILAC P14, el valor numérico de la incertidumbre
expandida se dara, como maximo, con dos cifras significativas.

8. Cuando el resultado de la medicion de la incertidumbre expandida es menor
que la incertidumbre del Material de Referencia Certificado (MRC), se ofrece
un resultado incoherente, porque la incertidumbre del MRC hace parte de las
fuentes de incertidumbre, por lo tanto, la incertidumbre expandida siempre sera
mayor que la incertidumbre del MRC.

9. Cuando el resultado de la medicion de la incertidumbre expandida sea un valor
superior a la repetibilidad del método, existe un error, 0 sea, no puede ser,
porque en tal caso, lo que ha sucedido es que el intervalo donde con mayor
probabilidad se encuentra el mensurando es muy amplio, lo que indica que la
precision de los resultados es inadecuada.

La NC-TS 367:2008 establece los pasos para la estimacion de la misma y define el
mensurando, identificar las fuentes de incertidumbre, cuantificar las fuentes, combinar
las incertidumbres tipicas o estandar, expandir la incertidumbre combinada
multiplicandola por un factor de cobertura K.
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Antes de ilustrar la metodologia empleada con un ejemplo, es preciso aclarar los
siguientes conceptos:

Incertidumbre de tipo A: evaluacion de la incertidumbre empleando un analisis
estadistico de una serie de mediciones.

Incertidumbre de tipo B: evaluacion de la incertidumbre empleando métodos diferentes
al analisis estadistico de una serie de mediciones.

Primer paso: Definir el mensurando.

La definicion del mensurando es el paso clave del ciclo para a partir de ello, desarrollar
los demas pasos. Esta es la manera en el que se calcula el valor del resultado de la
medicion teniendo en cuenta las magnitudes de entrada.

Por ejemplo, la definicibn del mensurando para la determinacion de la polarizacién en
azucar: P20= Pir— Pw + tr correc. — tm correc. — t correc. escala e instr. En este caso P2o
es el mensurando, la lectura de la solucion (Pv), la lectura del agua (Pw), la correccion
por la temperatura de la solucién (tr correc.), la correccion por la temperatura de enrase
(tm correc.) y la correccidn por la escala del instrumento, son las magnitudes de entrada.

Segundo Paso: Identificar las fuentes de incertidumbre.

Siguiendo el ejemplo en cuestion se puede concluir que las fuentes de incertidumbre
provienen de: pesaje de la muestra, enrase, medicion de la temperatura de enrase,
filtrado, comprobacion del cero del polarimetro, medicion de la temperatura del patrén
de cuarzo, lectura del patrén de cuarzo, lectura del tubo sacarimétrico, lectura de
polarizacion y medicion de la temperatura de la solucion.

Tercer paso. Cuantifica las fuentes de incertidumbre.
Se clasifican las fuentes de incertidumbre segun su tipo:

Componentes de Incertidumbre EvaIL_JaC|on
(Tipo)
Lectura polarimétrica Polarimetro B
Pesada del azucar Balanza analitica B
Matraz B
Enrase Volumétrico
Enrase A
Tubo de polarizar Longitud del tubo B
Patron de cuarzo B
Error 0,3 °C en medicion B
Factor escala temp.
Lectura del patron de B
cuarzo.
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Polinomio correccion B
. temperatura
Correcciones por temperatura P
iferent 20 °C al enrasar I - .
diferente de_ 0.,C al enrasary a Error maximo en la férmula
leer la polarizacion -,
para la correcciébn de la B
temperatura
. Polinomio Correccién hasta
Efecto de los azUcares reductores 20 °C B

Se omiten las operaciones de filtrado en el analisis de la incertidumbre, debido a que no
contribuye a esta durante su uso normal, pues cualquier error en este paso interrumpiria
el proceso de medicion.

Todas las incertidumbres (tipo A y tipo B) deben estar en forma de desviaciones
estandar. Para la tipo A no hay problemas debido a que se calcula como una desviacion
estandar comun y corriente. Para la tipo B, estas dependen de la funcién de
probabilidad que les aplique. Pueden tener funciones de probabilidad triangulares y
rectangulares, para las triangulares solo se debe dividir entre raiz cuadrada de seis, y
para las rectangulares entre raiz cuadrada de tres.

La incertidumbre se estima de la siguiente manera, cuando el mesurando se define
COmMo una suma o resta, como es el caso del ejemplo que nos ocupa:

Lectura polarimétrica: u(Pt)?= uPolarimetro?
Pesada del azlcar: u(m)?=uBalanza?
Enrase volumétrico: u(Ev)?=uCal.v?+uEnr?
Tubo de polarizar: u(Tub)?=uTub?

Factor escala: u(Dsc)?=uQ20?+UEm?+uQp?

Correcciones por temperatura diferente de 20 °C al enrasar y al leer la polarizacion:
u(Ctemp.)?>=uPolinomio>+uEMCtenr?

Efecto de los azlcares reductores: u(EAR)?=uPolinomio20°C?

De este modo podemos calcular la incertidumbre combinada de la polarizacion:
u(P20)?= u(Pw)?+ u(m)?+ u(Ev)?+ u(Tub)?+ u(Dsc)?+ u(Ctemp.)?+ u(EAR)?
u(on)=\/u(Ptr)2 + u(m)2 + u(Ev)2 + u(Tub)2 + u(Dsc)2 + u(Ctemp.)2 + u(EAR)2

Luego se procede a calcular la incertidumbre expandida, para ello se debe multiplicar el
resultado por K. Para una probabilidad del 95%, K es igual a 2.

U= u(P20)x2

Para la interpretacion de los resultados en los informes en que aparece la incertidumbre
se debe tener en cuenta que esta es un intervalo, por tanto, la incertidumbre sera la
caracteristica asociada al resultado de la medicion, el espacio bidireccional centrado en
el valor ofrecido por el andlisis dentro del cual se encuentra con una determinada
probabilidad estadistica el valor medido (ver figura 1).
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Figura 1. Criterio de aceptacion de la incertidumbre.
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CONCLUSIONES

Con el presente trabajo se analizaron las principales problematicas que presentan los
laboratorios de ensayos azucareros en Cuba para estimar la incertidumbre de las
mediciones. En tal sentido, se ofrece una metodologia para realizar esta estimacion, lo
gue permite concluir que:

Se logran identificar un conjunto de probleméticas que atentan contra la correcta
aplicacion de la metodologia obtenida de este trabajo, entre ellas sobresalen que: no
todos los proveedores de calibracion ofrecen los resultados de la incertidumbre, en
ocasiones no se incluyen los datos de incertidumbre de tipo A y existe en algunos
laboratorios poco conocimiento de las normas para su adecuado calculo e
implementacion. Teniendo en cuenta que ninguna medicién es exacta, el conocimiento
de la incertidumbre de la medicién en de vital importancia pues nos protege de la
inexactitud y de las falsas mediciones y evita obtener falsos resultados en los
laboratorios de ensayos azucareros en Cuba.
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RESUMEN

En el presente trabajo se analizé la situacion actual de los servicios de alimentacion de
la Unidad Empresarial de Base Dofia Nelly Las Tunas. Se emplearon métodos como la
el analisis-sintesis; observacion y revisibn documental que permitieron determinar las
insuficiencias en la gestion de estos servicios en la referida institucion, que afectan la
satisfaccion de las necesidades de los clientes del municipio Las Tunas. En
consecuencia, se ofrece la fundamentacién y sistematizacion tedrica, del marco tedérico
de la gestion de los servicios alimentarios que sirven de base para disefiar las acciones,
que desde la actividad de ciencia e innovacién, contribuyan a diversificar los servicios
gue oferta la institucion, en funcidén de resolver las nuevas necesidades de la poblacion,
desde la perspectiva de la sostenibilidad integral: econémica, ecoldgica y social de la
prestacion de los servicios centrado en los clientes. Se ofrecen acciones para la mejora
de la planificacion estratégica de la diversificacion de servicios, que sirven de base para
diversificar los servicios alimentarios para elevar la eficacia de la unidad, optimizando
los recursos humanos, materiales y tecnologicos disponibles.

PALABRAS CLAVES: servicio, gestion de servicios, servicios de alimentacion y
diversificacion de los servicios de alimentacion.

ABSTRACT

This paper analyzed the current situation of the food services of the Unidad Empresarial
de Base Dofla Nelly Las Tunas. Methods such as analysis-synthesis, observation and
documentary review were used to determine the inadequacies in the management of
these services in the referred institution, which affect the satisfaction of the needs of
customers in the municipality of Las Tunas. Consequently, the theoretical foundation
and systematization of the theoretical framework of the management of food services is
offered as a basis for designing actions, which from the activity of science and
innovation, contribute to diversify the services offered by the institution, in order to meet
the new needs of the population, from the perspective of integral sustainability:
economic, ecological and social sustainability of the provision of services focused on
customers. Actions are offered for the improvement of the strategic planning of the
diversification of services, which serve as a basis for diversifying food services to
increase the unit's efficiency, optimizing the available human, material and technological
resources.

KEY WORDS: service, service management, food services and diversification of food
services.
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INTRODUCCION

La economia mundial actualmente se enfrenta a un comercio competitivo, donde se
manifiestan fendmenos que condicionan las actividades productivas y de servicios, que
obligan a las empresas a reorientar sus procesos para adaptarse a las nuevas y
cambiantes exigencias de los clientes y del entorno, para cumplir con sus renovadas
misiones y aprender de su propio desempefio. De ahi, que el incremento de la
eficiencia y la mejora de sus resultados se haya convertido en una preocupacion de la
alta direccion del pais.

Basado en estas ideas, las empresas tienen que perfeccionar su gestion, para
satisfacer las necesidades que tienen sus clientes en cuanto a calidad, diversidad del
bien o del servicio y quedar complacidos con el nivel de precios, con el trato
diferenciado y la atencién a sus quejas e insatisfacciones. De esta manera, se debe
continuar fundamentando, desde las ciencias, las alternativas mas eficaces que
permitan alcanzar metas y resultados superiores en el crecimiento y desarrollo de las
empresas.

Elevar el nivel de satisfaccion de los servicios que prestan las entidades estatales y no
estales, se constituye asi, en uno de los aspectos estratégicos para lograr una eficiente
gestidén de los servicios, incluyendo los alimenticios. En esta direccion, se reconoce la
importancia de diversificar los surtidos, elevar la calidad de la oferta y establecer
precios mas objetivos y justos a los productos y servicios que se brindan a los clientes
en funcion de satisfacer las demandas de los distintos segmentos de la poblacion,
segun sus posibilidades de acceso.

En este contexto la Unidad Empresarial de Base (UEB) “Dofia Nelly Las Tunas”, aun
cuando su colectivo de trabajadores y directivos trabajan en funcién de contribuir al
desarrollo de los servicios de alimentacion, desde la experiencia del trabajo en el sector
de los servicios y la participacién en debates en asambleas de produccion, se han
identificado algunas manifestaciones de insuficiencias que limitan la satisfaccién de los
clientes, entre ellas:

e Insuficiente aprovechamiento de los recursos de la entidad para diversificar los
servicios de alimentacion.

e Insuficiente captacién de ingresos financieros por concepto de servicios méviles
a la poblacion.

e No se aprovechan suficientemente las oportunidades del entorno para satisfacer
las demandas de la poblacion en el servicio de alimentacion.

e No existe una cartera de servicios disefiada para satisfacer las necesidades de
las personas naturales en el municipio Las Tunas.

e Limitada preparacion especializada de los directivos y trabajadores para el
desempenio exitoso del encargo estatal en la empresa.

El valor del aporte practico de la investigacion consiste en el disefio de acciones para
contribuir al perfeccionamiento de la gestion de los servicios de alimentacién y su
diversificacion en la UEB “Dofia Nely Las Tunas”, en funcién de satisfacer las
necesidades de los clientes del municipio Las Tunas, optimizando los recursos y
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aplicando las bases cientificas de la mejora continua en los servicios de alimentacion
que presta la entidad.

Consideraciones tedricas sobre la gestion de servicios de alimentacion

Como sefiala Guerra (2018), la alimentacion constituye una necesidad fundamental en
el mantenimiento de la vida y en el desarrollo de las actividades diarias de los seres
humanos. Como necesidad humana debe garantizarse su satisfaccion, que requiere
de una demanda de recursos naturales y creados por el hombre, que generan en el
proceso productivo, multiples residuos que deben prevenirse y controlarse para evitar
afectaciones a la salud humana y al medio ambiente.

Satisfacer las necesidades de alimentacion también se articula con el concepto
desarrollo sostenible, porque en su produccion y consumo intervienen variables que se
ubican en varias dimensiones: econémica, social y ambiental. Lo cual requiere que el
disefio, implementacidon y evaluacion del servicio de alimentacion se sustente en los
enfoques modernos de la administracion, con énfasis en el servicio centrado en el
cliente y la participacion de todos los factores para satisfacer las necesidades de los
consumidores del referido servicio.

En Cuba se concede una gran importancia a los alimentos, ello se pone de manifiesto
en los documentos legales aprobados en cada Congreso del Partido Comunista de
Cuba (PCC) y posteriormente refrendados en la Actualizacion de los Lineamientos de la
Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion (ANPP, 2021), donde se
reconoce el derecho de las personas a la alimentacion como uno de los derechos
fundamentales de la ciudadania cubana.

También en las Bases del Plan Nacional de Desarrollo (en lo adelante PNDES) hasta
2030, que incluye entre sus principios rectores la necesidad de lograr una mayor
autosuficiencia a partir de la produccion nacional de alimentos, la elevacion de la
productividad y la sostenibilidad, en funcion de los objetivos de la sociedad.

En consecuencia, el sistema de direccion planificada del desarrollo econémico y social
tiene en cuenta la vigencia de las relaciones de mercado y regula el accionar de ellas
en funcion del desarrollo socialista, esto contribuye a facilitar de modo mas eficiente y
efectivo el acceso de los actores econdmicos de las diferentes formas de propiedad y
gestion a los insumos y a los mercados de sus producciones y servicios, en funciéon de
cuyas demandas deben optimizar oportunamente las ofertas en surtido y calidad. (PCC,
2016, p.8).

Asimismo, la nueva Constitucién de la Republica (2019), en su Articulo 7, hace
referencia explicita a que: “Todas las personas tienen derecho a la alimentacion sana y
adecuada. El Estado crea las condiciones para fortalecer la seguridad alimentaria de
toda la poblacion” (p.6).

Para fundamentar el eje tedrico principal de la presente investigacion a continuacién se
sistematizaran los referentes teoricos de servicios de alimentacion, gestion de servicios
y diversificacion de los servicios de alimentacion.
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Referentes tedricos de servicios de alimentacidén, gestion de servicios y
diversificacion de los servicios de alimentacion

Una peculiaridad que caracteriza al concepto de servicio es que en el proceso de su
desarrollo, la actividad y los resultados, coinciden en tiempo y espacio, es decir que se
produce al mismo tiempo que se consume, aunque generalmente el cliente es el
consumidor y el servicio no puede almacenarse.

Quevedo (2015), Mayo y Fernandez (2019) aclaran, que el servicio esta formado por
actos e interacciones que son contactos sociales. Esta posicion aporta una
comprension social del servicio y lo comprenden como una interaccion entre el
productor y el cliente, vision que es compartida por los autores, porque coincide con las
politicas que orientan la prestacion del servicio y fortalece la significacion social y su
aporte al satisfaccion de las necesidades que deben sustentar esta actividad en Cuba.

Por su parte, Reyes (2021), reconoce que los servicios son actividades de naturaleza
intangible en los que participa un proveedor y un cliente, generando satisfaccion para
este dltimo. A partir de las posiciones teéricas asumidas por diferentes autores
consultados, relacionadas con la categoria servicio, se pueden resumir como aspectos
de interés para tener en cuenta en la presente investigacion, las siguientes:

e Es una actividad en la interfaz, en la que se producen interacciones entre el
proveedor y el cliente.

e En su desarrollo la actividad y los resultados coinciden en tiempo y espacio.
e Es un acto que afade valor al producto.

e Generan satisfaccion y permiten alcanzar los deseos y necesidades de los
clientes.

e Es muy dificil medir su calidad antes de la prestacion.

e La importancia del factor humano en la prestacibn del servicio con un
determinado nivel de calidad.

e La produccion y el consumo del servicio son parcial o totalmente simultaneos.

A partir de estos presupuestos se profundiza a continuacion en la definicion servicio de
alimentacion.

Ortega, Ortega y Rodriguez (2021), entiende al “servicio de alimentacidbn como son
instalaciones donde se preparan y sirven alimentos para el consumo humano” (p.182) y
enfatiza que los mismo tienen un caracter social.

Pino y Bejear (2008), denominan servicio de alimentacion:

(...) al area que cumple la funcién fundamental de brindar alimentacién a un
determinado grupo poblacional, a través de la transformacion de la materia prima
(alimentos) en raciones alimenticias (preparaciones o producto terminado) que
satisfagan los gustos, habitos y necesidades nutricionales del usuario (p.249).

Se comparte la idea de Quevedo (2015), que analiza el fendmeno desde la perspectiva
de la administracion de negocio y esclarece que el servicio de alimentacién tiene como
finalidad elaborar y distribuir la alimentacion planificada de acuerdo a recomendaciones
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nutricionales nacionales e internacionales, a través de platos preparados u otras
preparaciones culinarias.

Al analizar los planteamientos de Castellanos (2015) desde una perspectiva mas
general de la administracion, se puede plantear que, la gestion de los servicios
alimentarios debe enfocarse en proyectar y desarrollar estrategias para potenciar el
crecimiento econdémico, aspecto que considero de gran transcendencia para elevar los
resultados y satisfacer las necesidades de los clientes.

Por su parte Kotler (2000), reafirma la idea que para lograr el crecimiento de los
negocios de servicios de alimentacion se enfrenta a dos importantes tipos de
decisiones: el desarrollo interno y/o externo de sus actividades; es decir, a través de la
expansion, la diversificacion o la fusidn; estrategias que permiten alcanzar alguno de
los siguientes propositos: aumentar sus puntos de venta para ganar nuevos clientes;
mejorar productos existentes o crear nuevos, pero similares entre si para mantener los
clientes actuales y atraer nuevos y deshacerse de un competidor a través de una
fusion.

Ansoff (1965) (citado por Vazquez, 2008), propuso cuatro estrategias de crecimiento
por productos existentes o nuevos, en mercados existentes o nuevos. Segun este autor,
el vector de crecimiento indica la direccion en la cual se esta moviendo la empresa con
respecto a la situacion presente de producto-mercado,

A los efectos de esta investigacion, se sigue la estrategia de diversificacion que
consiste en que la empresa afiade simultAineamente nuevos productos, nuevos
servicios y nuevos mercados a los ya existentes. Esta estrategia es tan arriesgada
COMO empezar un nuevo negocio ya que, tanto los productos como los mercados, son
nuevos para la empresa, pero pueden generar ventajas para la empresa, como un
mayor reconocimiento de marca y perspectivas de crecimiento a largo plazo.

Lo expresado por los autores analizados, constituye un posicionamiento valido para
asumir que la diversificacion de los servicios puede ser una estrategia de la produccién
que comprende la adicion de productos o servicios, ya sea para complementar lineas
actuales de produccion o para entregar un producto novedoso, para expandir su linea
de negocios, evitando de esta forma la dependencia de actividades relacionadas a un
solo negocio.

Para Carrera (2015) y Chiavenato (2017), existen varias etapas necesarias para llevar a
cabo este proceso, desde la planificacion estratégica precisa que este proceso
comprende una serie de pasos necesarios para lograr el objetivo, entre ellos:
formulacion de metas; identificacion de los actuales objetivos y estrategia; analisis
ambiental; analisis de los recursos; identificacibn de oportunidades estratégicas y
riesgos; determinacion del grado de cambio estratégico; toma de decisiones
estratégicas; ejecucion las estrategias, medicion y control del progreso.

Se reconoce que la planificacion es un proceso de busqueda de informacion sistematico
y permanente en la organizacién y el entorno, que propicia la definicién y seleccion de
los objetivos del plan; el establecimiento de las premisas de la planificacion; el analisis
sistematico de la informacion del entorno y de la organizacion; el reconocimiento de las
oportunidades existentes; la identificacion, creacion y eleccion de las mejores
alternativas y la conformacién del plan. Es importante tener en cuenta que la
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planificacion no es un proceso aislado, pues se relaciona con las demas funciones
porque del ciclo administrativo.

La planeacion de la estrategia se distingue de los demas tipos de planeacion de los
negocios, por concentrarse en que la empresa obtenga una ventaja sostenible sobre los
demas competidores, lo que implica el intento de alterar las fuerzas de la entidad en
relacion con sus competidores de la forma més eficaz.

Esta investigacion asume el modelo general de direccion estratégica como sustento de
las acciones para perfeccionar la planificacion estratégica de la empresa objeto de
estudio, propuesto por Chiavenato (2017), en sus tres momentos claves: la formulacion
o disefio, la implantacion y la evaluacion.

En la formulacion, las principales actividades de la estrategia, incluyen la identificacion
de oportunidades y amenazas en el entorno en que se desarrolla la empresa; identificar
los posibles riesgos de cada una de las opciones, ademas de valorar los puntos fuertes
y débiles de la empresa junto con los recursos disponibles y el alcance de esta. La
implantacion comprende una serie de actividades de naturaleza administrativa que
posibilita movilizar los recursos con el objetivo de lograr su realizacién.

Por otra parte, la evaluacion permite comprobar los cambios que se logran con las
acciones planificadas y monitorear el cumplimiento de los objetivos y metas
planificados, como garantia de éxito. En este proceso la direccion de la empresa debe
examinar los factores externos e internos, medir el desempefio de la organizacion y
aplicar las medidas correctivas para mejorar su posicion estratégica.

En resumen, la planeacién estratégica esta estructurada en los siguientes
componentes basicos: la misién, que implica precisar qué es lo que la organizacion
hace y cudl es su razon de ser; definir su propdsito o finalidad socioeconémica y qué
negocio realiza, lo cual debe servir de referente para evaluar las actividades presentes
y futuras. Esta formulaciéon que debe ser comprendida y asumida por los directivos y
trabajadores de la empresa, se trata de su vision de futuro, lo que desea conseguir la
empresa, muestra de hacia dénse se dirigen sus objetivos e intereses, ello supone una
posible reorientacion del negocio de la empresa.

El diagnostico estratégico posibilita realizar el analisis interno y externo, aspectos
importantes para su proyeccion. La evaluacion externa comprende: identificacion y
evaluacion de tendencias y hechos competitivos, sociales, politicos, econémicos y
tecnoldgicos claves. El analisis interno, comprende la identificacion de las fuerzas y
aspectos débiles que tiene la empresa en cada area, expresadas en las variables.
Generalmente las tendencias y hechos externos son factores que una organizacion no
puede controlar mientras que los factores internos si.

Redisefio de la estrategia de diversificacion de servicios en la Unidad Empresarial
de Base “Doia Nelly” Las Tunas

La empresa tiene como Mision: asegurar la satisfaccion de la demanda del consumidor,
mediante un amplio y variado surtido de productos y servicios gastronémicos. Alto nivel
competitivo en el mercado que garantiza el confort y elegancia que se espera e
identifican su buen gusto.
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Vision: ser un Complejo gastronomico lider en Las Tunas por tener el mas alto nivel de
respuesta a las expectativas de los consumidores, mediante el mayor, mas actualizado
y mejor surtido de linea de productos que crece y diversifica constantemente y el
aseguramiento del mejor confort y excelentes condiciones para sus compras.

Como se aprecia para lograr el contenido expresado en la Mision y la Vision de esta
organizacion, se requiere de la participacion de todos los trabajadores, por lo que la
direccidn participativa es un enfoque esencial que se debe aplicar con creatividad por
los directivos de la institucion.

El estudio empirico realizado confirma que existe una proyeccion adecuada para
diversificar los servicios de alimentacién que ofrece la entidad, pero se identificaron
algunas causas relacionadas con el problema cientifico que se investiga, entre ellas las
siguientes:

e EI 100% de los trabajadores no tienen toda la claridad de cual es la misién y
vision de la empresa y su nivel de implicacion en su cumplimiento.

e La inestabilidad en el aseguramiento de las materias primas para desarrollar los
proceso productivos desmotiva a los trabajadores a realizar una participacion
efectiva.

e Insuficiencias en el sistema de comunicacion interna no favorecen la rapidez y
efectividad de la informacién hacia los trabajadores en funcion de elevar su
participacion.

e Insuficiente actualizacion en los trabajadores sobre los contenidos vy
herramientas para la mejora de la prestacion de servicios.

e Se requiere actualizar el sistema de estimulacion de los trabajadores en funcién
de lograr los cambios econémicos que se exigen.

e En ocasiones prevalece la urgencia y la operatividad en la gestion de los
servicios de la empresa.

Estos aspectos se tuvieron en cuenta para elaborar acciones que contribuyen a
enriquecer y mejorar la planificacién estratégica de la Unidad Empresarial de Base
“Dona Nelly Las Tunas”.

Acciones para la mejora de la planificacién estratégica de la diversificacion de
servicios

Se propone un conjunto de acciones que se sustentan en los fundamentos tedricos
analizados e incluyen objetivos, tareas, responsables y plazos de cumplimiento que
perfeccionan la planificacion estratégica de la empresa.

Accion 1. Preparacion de los directivos para desarrollar el proceso de disefio
estratégico: incluye un objetivo para lograr la familiarizacion, la sensibilizacion y la
capacitacién de la alta direccion en el proceso estratégico. Se desarrollan dos tareas
para la definicion de los contenidos, la motivacion, el compromiso Yy socializacion del
proceso de planificacién y se desarrolla mediante talleres.

Accion 2. Formulacion del disefio estratégico: esa accion permite precisar la mision
(estado actual) y la vision (estado deseado), mediante una dinamica grupal se debate a
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qué se dedica la Unidad Empresarial de Base “Dofa Nelly Las Tunas” y qué
actualizacion y correcciones requiere para ajustar ambos aspectos en la actualidad
hasta el 2030.

Accidn 3. Andlisis estratégico de la empresa: se analiza el marco legal del sistema a
través del estudio del ambiente externo definiendo las oportunidades y amenazas y en
el ambiente interno se identifican las fortalezas y debilidades. Mediante talleres y lluvia
de ideas se llega a consenso del listado de los elementos de la matriz DAFO y de la
matriz de relaciones.

Accion 4. Definicidon objetivos estratégicos y estrategias: se determinan los objetivos
estratégicos y las estrategias de la empresa como guias especificas de la alta direccién
para lograr los objetivos generales y compartidos con los trabajadores, que deben
redactarse teniendo cuenta la matriz DAFO y sobre esta base se definen las principales
estrategias.

Accién 5. Definicion de los planes: se elaboran las tareas en funcién de los objetivos y
las estrategias y planes de accién que permitan concretar los objetivos institucionales.
Se desarrolla mediante talleres dirigidos por el equipo de planificacion. La aplicacion
practica de las acciones y la consulta a especialistas permitieron actualizar el disefio
estratégico como sigue:

Para complementar estas acciones se recomiendan la implementacion de algunas
medidas para fortalecer la direccion participativa en la organizacién, que se refieren a
continuacion:

e Lograr el compromiso y la motivacion del 100% de los trabajadores con la mision,
vision, metas, objetivos y tareas de la entidad.

e Alternar flexiblemente la centralizacion con la delegacion de tareas vinculadas
con el cumplimiento de los planes productivos de la organizacion.

e Actualizar los planes con los proveedores y planificar alternativas de
abastecimiento de las materias primas para desarrollar los procesos productivos
con motivacién, compromiso y responsabilidad de todos los miembros de la
organizacion.

e Perfeccionar el sistema de comunicacién interna con la participacion de todos los
factores para favorecer la rapidez y el flujo de informacion en cada area de
trabajo.

e Desarrollar acciones de capacitacion para actualizar las necesidades de los
trabajadores en los contenidos y herramientas de la direccion participativa.

e Actualizar el sistema de estimulacion de los trabajadores en funcién de lograr los
cambios econdmicos que se exigen con indicadores verificables y someterlos a
aprobacion por los colectivos laborales.

e Establecer las acciones necesarias para evitar la prevalencia en la direccién de
las tareas urgentes y operativas sobre las que determinen los resultados
estratégicos de la entidad y debatirla con los trabajadores y jefes de areas.
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Las acciones y medidas propuestas se deben aplicar con flexibilidad a partir de las
caracteristicas de los directivos, trabajadores y clientes, con el proposito de favorecer la
participacion activa reflexiva en las actividades que se programan. Para su planificacion
se sugiere precisar los objetivos, indicadores, responsables, participantes y plazos de
cumplimiento. Los directivos de cada area de produccion deben ofrecer niveles de
ayuda y ejercer el control sistematico sin restar independencia, autonomia y creatividad
a los participantes. Se deben actualizar los responsables, fechas de cumplimiento,
participantes y resultados esperados en el sistema de planificacion de la empresa.

La valoracion de la pertinencia de las acciones propuestas se realiz0 mediante una
encuesta a especialistas, todos vinculados al sector de los servicios y con preparacion
en el tema. Fue valoran la estructura y coherencia de los componentes como muy
adecuada y su viabilidad en la Unidad Empresarial de Base “Dofia Nelly Las Tunas”.

CONCLUSIONES

La sistematizacion teorica de la gestion de servicios de alimentacion y la planeacion
estratégica de su diversificacion posibilit6 fundamentar un conjunto de acciones para
perfeccionar los servicios de la Unidad Empresarial de Base “Dofia Nelly Las Tunas”,
con el propdsito de resolver las insuficiencias en la gestion de los servicios de esta
entidad para satisfacer las necesidades de los clientes. Los especialistas consultados
expresan en consenso de muy adecuado la pertinencia y factibilidad de la aplicacién de
estas acciones, de lo que se infiere constituye un valioso aporte practico metodologico
para mejorar los resultados integrales de la entidad.
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DIAGNOSTICO DE GESTION DE APROVISIONAMIENTO DE MATERIAS PRIMAS Y
MATERIALES EN EMPRESA ESTRUCTURAS METALICAS DE LAS TUNAS "PACO
CABRERA" METUNAS

DIAGNOSIS OF THE MANAGEMENT OF RAW MATERIALS AND MATERIALS
SUPPLY IN THE COMPANY ESTRUCTURAS METALICAS DE LAS TUNAS "PACO
CABRERA" METUNAS

Dianivis Barbara Romero Miranda, miranda@metunas.co.cu

RESUMEN

En las Ultimas décadas se han desarrollado nuevos estilos de gestion logistica
empresarial, las empresas cubanas se ven obligadas a incrementar la calidad y realizar
estudios de la produccion, asi como del sistema logistico de aprovisionamiento. En este
trabajo se identificaron insuficiencias en la gestion de aprovisionamiento de materias
primas y materiales de la Empresa de Estructuras Metédlicas de Las Tunas "Paco
Cabrera” METUNAS, que conllevaron a la necesidad de un diagndstico que muestre la
cuantia de las deficiencias detectadas para asi erradicar y contribuir a mejoras del
sistema logistico. Para su solucion se proponen tres dimensiones conformados por diez
indicadores, la evaluacion de los indicadores contenidos en las dimensiones se
realizaron a partir de la aplicacion de diferentes métodos e instrumentos, entre ellos,
encuestas a trabajadores de distintas areas de la empresa y entrevistas a directivos. Su
aplicacion y el analisis de los resultados obtenidos posibilitaron identificar las principales
fortalezas e insuficiencias de la gestion de aprovisionamiento en la referida empresa. La
aplicacion del método criterio de especialistas posibilité valorar de pertinente el
diagnéstico realizado, considerando que los resultados contribuirdn a la mejora del
sistema logistico de aprovisionamiento.

PALABRAS CLAVES: aprovisionamiento, logistica, diagndstico.
ABSTRACT

In the last decades, new styles of business logistics management have been developed,
Cuban companies are forced to increase quality and carry out studies of production, as
well as of the logistic supply system. In this work, inadequacies were identified in the
management of raw materials and materials supply of the Metallic Structures Enterprise
of Las Tunas "Paco Cabrera" METUNAS, which led to the need for a diagnosis that
shows the amount of the deficiencies detected in order to eradicate and contribute to
improvements in the logistics system. The evaluation of the indicators contained in the
dimensions was carried out from the application of different methods and instruments,
among them, surveys to workers from different areas of the company and interviews to
managers. Their application and the analysis of the results obtained made it possible to
identify the main strengths and weaknesses of the company's procurement
management. The application of the specialists' criterion method made it possible to
assess the pertinence of the diagnosis carried out, considering that the results will
contribute to the improvement of the logistic supply system.

KEY WORDS: procurement, logistics, diagnostics.
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INTRODUCCION

La nueva realidad competitiva presenta un campo de batalla donde la flexibilidad, la
velocidad de llegada al mercado y la productividad, resultan variables claves que
determinan la permanencia de las empresas en los mercados. Y es aqui donde la
logistica juega un papel crucial, a partir del manejo eficiente del flujo de bienes y
servicios hacia el consumidor final.

En Cuba, se ha ido realizando un proceso de perfeccionamiento, que exige a las
organizaciones cambios de modelos que se contraponen con los enfoques tradicionales
basados en la realizacion de funciones concebidas de forma aislada. De manera que,
sea posible fomentar el enfoque integrador de todos los grupos actuantes como la via
mas eficaz para la consecucion de los objetivos empresariales.

Las actuales acciones de reordenamiento y control, como las acciones constructivas,
productivas, entre otras, han dado un giro a las actividades logisticas del pais, siendo
las mas significativas: los volimenes de mercancias a manipular, transporte y
almacenamiento, lo que impone una reorganizacion de las redes logisticas que den
respuesta al incremento de la actividad. Sin perder de vista la prestacién de servicios
con alto valor y la revitalizacion de la infraestructura doméstica de la poblacion cubana
asimilando a su vez, la estabilizacién del turismo y el incremento esperado del mismo.

En este contexto, el Decreto 281/07, en su articulo 230, establece la implantacion de un
sistema de aprovisionamiento en las empresas que garantice entre otros aspectos:
evitar la escasez de los productos, reducir al minimo el costo del transporte, obtener un
bien en un tiempo minimo o almacenaje minimo de bienes (en tiempo y cantidad) y
reduccion al minimo las existencias de producciones. (Consejo de Ministros, 2007).

En los Lineamientos de la politica econdémica y social del Partido y la Revolucion para el
periodo 2021-2026, especificamente en el Lineamiento 142 se establece: “avanzar en el
desarrollo de la Industria Metalmecanica, potenciando la produccion de bienes de
capital y la fabricacién y recuperacion de piezas de repuesto y herramentales” (PCC,
2021, p.77).

Por su parte, el Lineamiento 7 concibe:

Alcanzar mayores niveles de productividad, eficacia y eficiencia en todos los sectores
de la economia a partir de elevar el impacto de la ciencia, la tecnologia y la innovacion
en el desarrollo econémico y social, asi como de la adopcion de nuevos patrones de
utilizacién de los factores productivos, modelos gerenciales y de organizacién de la
produccion. (PCC, 2021, p.58)

La Empresa de Estructuras Metélicas de Las Tunas "Paco Cabrera” METUNAS,
subordinada al Grupo Empresarial de la Industria Sideromecénica “GESIME", y
perteneciente al Ministerio de Industria, tiene como objeto social producir y
comercializar estructuras metalicas y perfiles conformados en frio, asi como el resto de
los componentes de terminacion, mediante la Resolucién 111/2018 emitida por el Grupo
Empresarial. Una vez expuesto lo anterior se define como objetivo del trabajo
diagnosticar la gestion de aprovisionamiento de materias primas y materiales en la
Empresa de Estructuras Metalicas de Las Tunas “Paco Cabrera” METUNAS.
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Resultados del diagnodstico de la gestion de aprovisionamiento de materias
primas y materiales en METUNAS

Para el diagndéstico de la gestion de aprovisionamiento de materias primas y materiales
en la Empresa de Estructuras Metélicas de Las Tunas “Paco Cabrera”, se consideraron
las tres dimensiones siguientes: gestion de compras, almacenamiento y gestion de
inventarios segun Martinez (2014). Basado en el estudio de la bibliografia consultada
en cada una de las dimensiones se determinaron una serie de indicadores.

En la dimension del estado de Gestion de compras se determinaron los indicadores:
identificacion de necesidades, seleccion de fuentes aprovisionamiento, emisién y
seguimiento de pedidos, recepcion e inspeccion, aprobacién y pago de facturas y
control de resultados.

Para evaluar la dimension del estado Almacenamiento se determinaron los indicadores:
descarga y manipulacién de los productos, almacenamiento y conservacion, entrega del
producto.

Para evaluar la dimension del estado de Gestion de inventarios se determiné un solo
indicador: control de Inventario.

El proceso de diagnostico se disefid a partir de la concepcion de una matriz. Para
evaluar cada uno de los indicadores se emplearon diferentes instrumentos. Con el
objetivo de constatar aspectos relacionados con la gestion de compra, se procedié al
disefio de una encuesta a especialistas y gestores de la direccién de logistica y
transporte de la empresa. Se disefido ademas la encuesta a almaceneros de la empresa
con el objetivo de constatar, aspectos relacionados con el almacenamiento.

Se elabor6 igualmente una encuesta a especialistas de la direccion de contabilidad y
finanzas de la Empresa con el objetivo de constatar, aspectos relacionados con la
gestion de compra, almacenamiento y la gestiéon de inventarios. Se procedi6 al disefio
de una entrevista a directivos de la empresa con el objetivo de identificar criterios de los
directivos acerca de la gestion de compra, almacenamiento y la gestion de inventarios.
Para evaluar el estado de los indicadores se elaboré una escala en la que se
determinan criterios de medida de acuerdo con los criterios de evaluacién: muy
adecuado, adecuado y poco adecuado.

La encuesta a especialistas y gestores de compra del area logistica de la empresa
Metunas, se aplicé a un total de siete trabajadores los que representan el 100% de la
poblacién. Como elementos mas significativos la aplicaciéon de este instrumento por
indicador se obtuvo lo siguiente:

El 71% de los encuestados considera que generalmente se tiene en cuenta las
existencias en almacenes y los planes productivos y de venta de la entidad para
identificar las necesidades de aprovisionamiento. El 57% opina que para el proceso de
compra de las materias primas y materiales se tiene identificado un grupo de
proveedores que sean conocidos. Por otra parte, el 57% coincide en que generalmente,
los proveedores que se eligen satisfagan las necesidades de la entidad y el 71 %
asegura que generalmente, las relaciones comerciales con los proveedores son
estables.
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El 57% de los encuestados considera que generalmente se emplean y aplican los
mecanismos existentes para emitir y darles seguimiento a los pedidos de compra de
materia prima y materiales a los proveedores. Por otra parte, el 57 % coincide en que
generalmente los plazos de entrega de los pedidos cumplen y estan acordes a las
necesidades de la empresa. El 100% de los encuestados expone que cuando se
adquieren materias primas y materiales, se realiza un proceso de inspeccién de calidad
a los productos recibidos.

Por otra parte, el 100% asume que cuando se realiza la compra de materias primas y
materiales, las facturas que respaldan dichas compras son presentadas en las
instancias establecidas para aprobar su pago y para la realizacion del pago a los
proveedores, el area de finanzas recibe los informes de recepcion, facturas y las
solicitudes de pago.

Asimismo el 100% consider6 que cuando se recibe un producto (materias primas y
materiales), su descarga y manipulaciéon se ejecuta segun las especificaciones previstas
por el fabricante y de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente. Por otra
parte, el 78% plantea que las materias primas y materiales almacenados se identifican
correctamente, mientras que el 56% considera que, generalmente las materias primas y
materiales se clasifican, se almacenan y se conservan en locales que cumplen con los
requisitos para dicho propdésito.

El 70% de los encuestados, expresé que, generalmente, se tiene en cuenta las
existencias en almacenes y los planes productivos y de venta de la entidad para
identificar las necesidades de aprovisionamiento. El 70% considera que el proceso de
compra de las materias primas y materiales debe tener identificado un grupo de
proveedores conocidos. Mientras que el 60% converge en que, generalmente los
proveedores que se eligen satisfacen las necesidades de la entidad y el 80% coincide
en que generalmente, las relaciones comerciales con los proveedores son estables.

El 70% de los encuestados también opiné que se emplean y aplican los mecanismos
existentes para emitir y darles seguimiento a los pedidos de compra de materia prima y
materiales a los proveedores. Por otra parte, el 80% de los encuestados coincidid en
que, generalmente, los plazos de entrega de los pedidos cumplen y se corresponden
con las necesidades de la empresa. El 100% en que cuando se adquieren materias
primas y materiales, se realiza un proceso de inspecciéon de calidad a los productos
recibidos. El 100% opind que cuando se realiza la compra de materias primas y
materiales, las facturas que respaldan dichas compras son presentadas en las
instancias establecidas para aprobar su pago y que, para la realizacion del pago a los
proveedores, el departamento de finanzas recibe los informes de recepcion, facturas y
solicitudes de pago.

La encuesta a almaceneros de la Empresa de Estructuras Metdlicas de Las Tunas Paco
Cabrera” Metunas, se le aplico a un total de nueve trabajadores los que representan el
100% de la poblacion. La aplicacibn de este instrumento arroj6 como datos mas
significativos los siguientes:

El 100% de los encuestados considera que cuando se recibe un producto (materias
primas y materiales), su descarga y manipulacion se ejecuta segun las especificaciones
previstas por el fabricante y de acuerdo con la legislacion vigente. El 78 % opina que las
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materias primas y materiales almacenados se identifican correctamente, el 56 %, que
generalmente, las materias primas, materiales se clasifican, se almacenan y se
conservan en locales que cumplen con los requisitos para dicho propésito. Por su parte,
el 56 % de los encuestados plantea que se realiza el despacho de acuerdo a lo
especificado en el vale de entrega o devolucion.

En el caso de la encuesta a especialistas de la direccién de Contabilidad y Finanzas de
la Empresa de Estructuras Metalicas de Las Tunas "Paco Cabrera”™ Metunas se aplicoé a
una muestra de 10 trabajadores, los aspectos mas significativos arrojados por la
aplicacion de este instrumento son:

El 70 % de los encuestados considera, que generalmente, se tiene en cuenta las
existencias en almacenes y los planes productivos y de venta de la entidad para
identificar las necesidades de aprovisionamiento y el 70 %, que para el proceso de
compra de las materias primas y materiales se tiene identificado un grupo de
proveedores que sean conocidos. El 60 % coincide en que, generalmente, los
proveedores que se eligen satisfacen las necesidades de la entidad y el 80 % expresa
que las relaciones comerciales con los proveedores son estables.

El 70 % de los encuestados opind, que generalmente, se emplean y aplican los
mecanismos existentes para emitir y darles seguimiento a los pedidos de compra de
materia prima y materiales a los proveedores. El 80% de los encuestados plantea, que
generalmente, los plazos de entrega de los pedidos cumplen y estan acordes a las
necesidades de la empresa, aunque un por ciento considerable concuerda en que
pocas veces los plazos de entrega de los pedidos cumplen y estan acordes a las
necesidades de la empresa. Para el 100 % de los encuestados, cuando se adquieren
materias primas y materiales, se realiza un proceso de inspeccién de calidad a los
productos recibidos, se verifica que las cantidades recibidas estén de acuerdo a lo
pactado en el contrato y cuando los productos adquiridos no cumplen con lo pactado en
torno a la cantidad y la condicion del material, se realizan las respectivas reclamaciones
comerciales.

El 100 % de los encuestados es del criterio que cuando se realiza la compra de
materias primas y materiales, las facturas que respaldan dichas compras son
presentadas en las instancias establecidas para aprobar su pago y para la realizacion
del pago a los proveedores, que el area de finanzas recibe los informes de recepcion,
facturas y las solicitudes de pago. ElI 80% considera que, en su generalidad, cuando
existen reclamaciones o incidencias con los proveedores, estas se registran y se
tipifican para un mayor control. Por su parte el 70 % expresa que se realizan
evaluaciones periddicas de los proveedores por lo que se evalla de adecuado. El 80 %
de los encuestados coincide en que cuando se recibe un producto (materias primas y
materiales), su descarga y manipulacion se ejecuta segun las especificaciones previstas
por el fabricante y de acuerdo a lo establecido en la legislacion vigente.

Por otra parte el 80 % es del criterio que las materias primas y materiales almacenados
se identifican correctamente. EI 70 % opina que las materias primas, materiales se
clasifican, se almacenan y se conservan en locales que cumplen con los requisitos para
dicho proposito y el 60% expresa que se realiza el despacho de acuerdo a lo
especificado en el vale de entrega o devolucion. EI 100 % de los encuestados
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consideran que se realiza una actualizacion sistematica del inventario de las materias
primas y materiales en el almacén. Por su parte el 90% plantea que se hace, a partir de
los indices de consumo establecidos y teniendo en cuenta los niveles de inventario de
las materias primas y materiales en los niveles de inventario de las materias primas y
materiales.

Los directivos ofrecieron valiosas opiniones en la entrevista que se les realizé. Tres de
los directivos consideran que generalmente se tiene en cuenta las existencias en
almacenes y los planes productivos y de venta de la entidad para identificar las
necesidades de aprovisionamiento. Tres de los entrevistados expresan que para el
proceso de compra de las materias primas y materiales se tiene identificado un grupo
de proveedores ya conocidos. Ilgual niumero coincide en que los proveedores que se
eligen satisfacen las necesidades de la entidad y que las relaciones comerciales con los
proveedores son estables.

Todos los entrevistados plantean que existen mecanismos en la entidad para emitir y
darles seguimiento a los pedidos de compra de materia prima y materiales a los
proveedores. De ellos, tres coinciden en que se emplean y aplican los mecanismos
existentes para emitir y darles seguimiento a los pedidos de compra de materia prima y
materiales a los proveedores. Que ademas, pocas veces los plazos de entrega de los
pedidos se cumplen y se corresponden con las necesidades de la empresa.

Asi, el procesamiento de los datos obtenidos en la aplicacion de los instrumentos,
permitié constatar el estado de los indicadores y determinar su evaluacion parcial en
cada instrumento. Teniendo en cuenta los resultados alcanzados, se disefié una escala
gue permitid integrar la evaluacién de cada indicador mediante la triangulacion de las
evaluaciones parciales alcanzadas en cada uno de los instrumentos de forma integrada
lo que favorecié la evaluacidon integral del estado del indicador: Identificacion de
necesidades en los diferentes instrumentos, fue evaluado como adecuado.

Por otra parte, al integrar las evaluaciones parciales se evalta la Seleccion de fuentes
aprovisionamiento como adecuado. Asimismo, el indicador: emisién y seguimiento de
pedidos luego de integrar las evaluaciones del indicador en los instrumentos aplicados
se evalla como adecuado. La integracién de las evaluaciones parciales sobre el estado
del indicador: Recepcion e inspeccion permite evaluar al mismo también se evalla
como muy adecuado. Al integrar las evaluaciones parciales se evalUa la aprobacién y
pago de facturas como muy adecuado. El indicador: Control de resultados luego de
integrar las evaluaciones del indicador en los instrumentos aplicados se evalta como
adecuado.

Después de evaluados los indicadores: ldentificacion de necesidades, seleccién de
fuentes aprovisionamiento, emision y seguimiento de pedidos, recepcion e inspeccion,
aprobacion y pago de facturas y control de resultados, se procedié posteriormente a
evaluar la dimension: gestion de compras con el empleo de una escala elaborada al
efecto. De acuerdo con los resultados de los indicadores la dimension gestion de
compras fue evaluada como adecuado.

El indicador. descarga y manipulacion de los productos luego de integrar las
evaluaciones del indicador en los instrumentos aplicados se evalia como muy
adecuado. La integracion de las evaluaciones parciales sobre el estado del indicador:
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almacenamiento y conservacion en los diferentes instrumentos, permite evaluar al
mismo como adecuado. Por su parte luego de integrar las evaluaciones del indicador:
entrega del producto en los instrumentos aplicados se evalia como muy adecuado.
Luego de evaluar los indicadores: descarga y manipulacion de los productos,
almacenamiento y conservacion y entrega del producto. Se llevé a cabo la evaluacion
del almacenamiento como dimension. De acuerdo con los resultados de los indicadores
evaluados, la dimension fue evaluada como muy adecuada.

El indicador: Control de Inventario luego de integrar las evaluaciones del indicador en
los instrumentos aplicados se evalia como adecuado lo que permite evaluar la
dimension: gestion de inventarios como Adecuado.

Como sintesis del diagnéstico realizado se pudo constar como principales
potencialidades de la gestion de aprovisionamiento en la Empresa de Estructuras
Metalicas de Las Tunas “Paco Cabrera” METUNAS las siguientes:

e La entidad para el proceso de compra de las materias primas y materiales
tiene identificado un grupo de proveedores conocidos.

e La entidad cuenta con mecanismos para emitir y darles seguimiento a los
pedidos de compra de materia prima y materiales a los proveedores.

e Cuando se adquieren materias primas y materiales se realiza un proceso de
inspeccion de calidad a los productos recibidos, se verifica que las cantidades
recibidas estén de acuerdo a lo pactado en el contrato.

e Cuando los productos adquiridos no cumplen con lo pactado en torno a la
cantidad y la condicién del material, se realizan las respectivas reclamaciones
comerciales.

e Cuando se realiza la compra de materias primas y materiales, las facturas
que respaldan dichas compras son presentadas en las instancias
establecidas para aprobar su pago a través de informes de recepcion,
facturas y solicitudes de pago.

e Los despachos se realizan de acuerdo a lo especificado en el vale de entrega
o devolucion.

e Se realiza una actualizacion sistematica del inventario de las materias primas
y materiales en el almacen.

Como principales debilidades identificadas mediante el diagndstico de la gestién de
aprovisionamiento en la Empresa de Estructuras Metalicas de Las Tunas “Paco
Cabrera” METUNAS son las siguientes:

e No siempre se tienen en cuenta las existencias en almacenes y los planes
productivos y de venta de la entidad, para identificar las necesidades de
aprovisionamiento.

e Los proveedores que se eligen, no siempre satisfacen las necesidades de la
entidad, sobre todo en el caso de las materias primas y materiales
importados.
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e No siempre se emplean y aplican los mecanismos existentes para emitir y
darles seguimiento a los pedidos de compra de materia prima y materiales a
los proveedores.

e En algunas ocasiones, los plazos de entrega de los pedidos no cumplen y no
se corresponden con las necesidades de la empresa haciendo énfasis sobre
todo en el caso de los productos importados.

e No siempre se registran y se tipifican reclamaciones o incidencias con los
proveedores, para su mayor control.

e En algunas ocasiones no se realizan evaluaciones periodicas de los
proveedores.

e No siempre las materias primas y materiales se almacenan y se conservan en
locales que cumplen con los requisitos para dicho propdsito.

CONCLUSIONES

El disefio de los instrumentos se concibio a partir de la determinacion de dimensiones e
indicadores que operacionalizan el diagnéstico de la gestion de aprovisionamiento, asi
como su correlacion. Se disefiaron y aplicaron encuestas a trabajadores de distintas
areas de la empresa y se aplic6 una entrevista a los directivos. El andlisis de la
informacion obtenida a partir de los instrumentos aplicados posibilitd determinar el
estado de cada una de las dimensiones e indicadores y consecuentemente, identificar
las principales potencialidades e insuficiencias de la gestibn de aprovisionamiento
materias primas y materiales en la Empresa de Estructuras Metalicas de Las Tunas
"Paco Cabrera” METUNAS. El diagnéstico realizado evidencia las fortalezas y
debilidades existentes en la gestion de aprovisionamiento materias primas y materiales
en la Empresa de Estructuras Metalicas de Las Tunas "Paco Cabrera” METUNAS. El
proceso de aplicacion de los instrumentos disefiados para el diagnéstico posibilitd
obtener informacion fiable y valida relacionada con la gestién de aprovisionamiento en
METUNAS para la toma oportuna de decisiones.
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DETERMINACION DE LA DEMANDA DEL SERVICIO DE PROVISION DE AGUA EN
LA EMPRESA DE APROVECHAMIENTO HIDRAULICO DE LAS TUNAS

DETERMINATION OF THE DEMAND FOR THE WATER SUPPLY SERVICE IN THE
COMPANY OF HYDRAULIC DEVELOPMENT OF LAS TUNAS

Elizabeth Pupo Gonzalez, elizabeth@Itu.giat.cu

Luis Manuel Pérez Proenza, luispp@ult.edu.cu

RESUMEN

Una correcta identificacion que se realice de la demanda del servicio provision de agua,
depende del desarrollo econdmico a corto, mediano o largo plazo de una empresa en
especifico y en general de la economia de un pais. Las organizaciones empresariales
cubanas estan llamadas a insertarse en el contexto actual en que se desenvuelve la
economia de nuestro territorio, dentro de estas se encuentra la Empresa de
Aprovechamiento Hidraulico (EAH) de Las Tunas. Para llevar a cabo la presente
investigacion se desarrollaron varios métodos y técnicas esenciales para determinar las
insuficiencias que limitan el desarrollo econdmico de la empresa, tales como, la
observacion, la revisiobn documental, la entrevista y la dindmica grupal, detectdndose
que la falta de informacidén, comunicacion y su veracidad por parte de los usuarios y la
empresa, afectan de manera esencial la calidad de dicho servicio y del desarrollo socio
econdémico del territorio. Esta investigacion se propone como objetivo disefiar un
procedimiento para la identificacion de la demanda de provision de agua, lo que
constituird una herramienta util que contribuira a elevar la eficiencia y calidad de
este servicio, la satisfaccion de los clientes y un mejor desarrollo econémico de la
empresa. ElI procedimiento propuesto da respuesta a las insuficiencias que se
manifiestan en la prestacion del servicio, asi como una mejor planificacién técnico
econdémica, lo que permite incrementar la eficiencia y eficacia de este servicio en la
empresa.

PALABRAS CLAVES: identificacion, demanda, provision de agua.
ABSTRACT

A correct identification of the demand for water supply services depends on the short,
medium or long term economic development of a specific company and, in general, of a
country's economy. Cuban business organizations are called to insert themselves in the
current context in which the economy of our territory develops, among these is the
Empresa de Aprovechamiento Hidraulico (EAH) of Las Tunas. To carry out this
research, several methods and essential techniques were developed to determine the
insufficiencies that limit the economic development of the company, such as
observation, documentary review, interview and group dynamics, detecting that the lack
of information, communication and its veracity on the part of the users and the company,
affect in an essential way the quality of this service and the socio-economic
development of the territory. The objective of this research is to design a procedure for
the identification of the water supply demand, which will be a useful tool that will
contribute to increase the efficiency and quality of this service, the satisfaction of the
clients and a better economic development of the company. The proposed procedure
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provides a response to the shortcomings in the provision of the service, as well as a
better technical and economic planning, which allows increasing the efficiency and
effectiveness of this service in the company.

KEY WORDS: identification, demand, water supply.
INTRODUCCION

El mundo hoy se enfrenta a una economia y un comercio muy competitivo, con
manifestaciones que condicionan y obligan a las compafiias a adecuar, reorientar y
adaptarse a las nuevas exigencias de los clientes y el entorno. Las grandes compafiias
de los paises desarrollados reconocen la necesidad de mejorar las capacidades de
gestion del servicio. La mayoria de las economias mas poderosas del planeta estan
constituidas mayoritariamente por la rama de los servicios.

Por los cambios que impone la economia actual, la gestion del servicio cobra fuerza
cada vez mas como una estrategia de negocio, para aumentar y mantener la lealtad de
los consumidores. En la actualidad, dar un buen servicio puede ser decisivo para que la
empresa sea competitiva, convirtiendose en un proceso vital para el buen desempefio
en el sistema empresarial. La eficiencia de los departamentos de gestion de los
servicios se ha vuelto una piedra angular en las empresas.

A pesar de las barreras y consecuencias que trae consigo el bloqueo econémico,
comercial y financiero impuesto por los Estados Unidos de América, el cual reduce el
espacio economico internacional en el que Cuba puede operar, los empresarios
cubanos buscan alternativas de crecimiento con el objetivo de lograr una adecuada
insercién en el mercado mundial.

El ritmo de recuperacion, consolidacion y desarrollo de la economia cubana es parte de
un proceso integral de perfeccionamiento de todas las instituciones, la sociedad, y el
sistema empresarial, a fin de mantener y desarrollar las conquistas alcanzadas. Los
enfoques modernos de gestidn, han confirmado la necesidad de conocer con suficiente
claridad las necesidades de sus clientes, asi como el nivel de satisfaccion logrado por
ellos al consumir el producto o servicio ofrecido. La orientacion hacia nuevos modelos
de gestion garantizan altos niveles de productividad y eficiencia.

En tal sentido, el informe presentado al VI Congreso del Partido Comunista de Cuba
expresa: “Las empresas deben definir claramente las facultades, los instrumentos
financieros a utilizar para dirigir la produccion de bienes y servicios. Se hara mas
flexible su objeto social para que puedan desplegar al maximo sus potencialidades,
segun lo normado” (PCC, 2011, p.11).

Una adecuada identificaciébn de la demanda, proporciona a las empresas informacion
valiosa que permite una acertada toma de decisiones sobre su potencial en su mercado
actual y en otros mercados, ademas de planificar con mayor exactitud para un mayor
desarrollo de la empresa. Para lograrlo, es necesario una acertada identificacion del
servicio de provision de agua, para lo cual se propone realizar un procedimiento que
permita satisfacer las necesidades de la economia y la sociedad.

El agua es un recurso natural renovable, a diferencia de otros que se planifican
anualmente, y que constituyen insumos del plan nacional de la economia. La Unica

Pagi na 141



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

fuente renovable de agua en el pais, es la lluvia que cae de manera no uniforme en la
geografia y el tiempo. En el pais existen dos periodos bien diferenciados: el lluvioso y el
menos lluvioso o seco.

El Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos ejerce su funcion reguladora en
cumplimiento de lo dispuesto en los instrumentos legales desde el momento de su
elaboracién, habida cuenta de las puntualizaciones que realiza sobre las
disponibilidades anuales de agua en las cuencas superficiales y subterraneas.

Caracterizacion del proceso de demanda de provision de agua

La Empresa de Aprovechamiento de los Recursos Hidraulicos de Las Tunas (EAH), la
cual se rige por la Ley 124 de las aguas terrestres fue puesta en vigor a partir del mes
de enero del 2018. Es la rectora en la provision y estudio de calidad de aguas
superficiales y subterraneas al sector empresarial y publico, teniendo entre sus
prioridades: materializar el plan hidraulico nacional que garantice la contabilidad,
eficiencia y sostenibilidad en el uso del agua; perfeccionar los sistemas de control,
mejorar la eficiencia econémica y ejecutar con racionalidad el presupuesto del Estado.
La EAH esta constituida por Complejos Hidraulicos (CH) y una Direccion Técnica (DT),
los cuales intervienen de forma directa con el servicio de provision de agua.

La EAH aplica el perfeccionamiento empresarial desde el afio 2001, inspirada desde
entonces, en un proceso de cambios y transformaciones en los métodos Yy estilos
de direccion, estructuras, descentralizacion de recursos y funciones, capacitacion y
preparacion de los trabajadores. Logra asi, una direccion participativa donde se prioriza
la vinculacion de los resultados individuales y organizacionales, sobre la base de
la confianza mutua, la comunicacion abierta y la cooperacion. Tiene definido como
objeto social, brindar servicios de planificacion, monitoreo, provision y control de las
aguas terrestres. Y tiene como actividades secundarias:

e Prestar servicios técnicos vinculados a la gestion y control de las aguas
terrestres.

e Ejecutar servicios de construccion y mantenimiento a las obras de la
infraestructura hidraulica u otras.

e Brindar servicios de derecho de uso de las aguas terrestres a los usuarios y el
vertimiento generado.

e Alqguiler de equipos de construccién, transportes especializados y
complementarios.

¢ Comercializar de forma mayorista, productos agropecuarios a los trabajadores de
la empresa.

e Vender materia prima recuperable e inventarios ociosos a las entidades
autorizadas.

e Cultivo y comercializacion de forma mayorista de especies de agua dulce,
obtenidos en embalses administrados por la entidad.

La EAH tiene como mision administrar y gestionar las aguas terrestres, con un capital
humano competente y satisfecho, para ofrecer servicios de planificacion, monitoreo,
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provision y control y mantenimiento a la infraestructura hidraulica con la calidad
requerida, que satisface a los usuarios, la sociedad, la economia, la salud y el medio
ambiente, comprometidos con la mejora continua de su vision. Aspira a ser reconocida
como la empresa lider en la gestidn integrada de las aguas terrestres a nivel nacional e
internacional, con un capital humano competente y motivado, que satisface las
expectativas de los usuarios, proveedores y todos los grupos de interés relacionados
con esta institucion.

El Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos (INRH) y especificamente para la OSDE
Gestion Integrada de las Aguas Terrestres (GIAT) a la cual pertenece la EAH, dirige la
gestidn del servicio de provision de agua a partir de la implementacion de documentos
rectores. Entre ellos, la Resolucion No.170 del 2012: Reglamento para la elaboracion
del balance de agua, establecido para este proceso, es de vital para la caracterizacion
del servicio de provision de agua, realizada en un periodo comprendido entre los
primeros seis meses del afio 2022, ademas de la Ley 124 de las Aguas Terrestres
aprobada en el 2017.

Para ello, se efectu6é la observacion de este proceso, asi como, la consulta de
metodologias, resoluciones e indicaciones del nivel superior que conllevan al proceso
de balance de demanda para este periodo y se tuvo en cuenta los cambios
implementados a partir de la puesta en practica de la Tarea Ordenamiento, asi como
los analisis recogidos en actas de Consejos de direccién y Consejos técnicos.

Partiendo de lo planteado, en revision realizada antes de iniciar el proceso de la
demanda de provisiébn de agua para la elaboracion del Plan técnico econémico y en
correspondencia, con las transformaciones que estan ocurriendo en el pais a través de
la Tarea Ordenamiento, en que las tarifas del servicio por tipo de agua, han sufrido
modificaciones varias veces.

Luego de realizadas las entrevistas con algunos clientes, a especialistas de gestion de
recursos hidricos, revisados los documentos e indicaciones recibidas por el érgano
rector, ademas del analisis realizados a los servicios contable de la entidad se
identificaron las siguientes deficiencias:

e No existe una adecuada capacitacion por parte de la empresa con los clientes
para la solicitud de servicio de agua.

e Falta de precision en los datos que se exigen para la captacion de la demanda
de los usuarios de agua.

e EXxistencia de usuarios que consumen agua sin estar demandada.

A partir de estas insuficiencias, se propone la elaboracién de un procedimiento para la
identificacion de la demanda de provision de agua del Empresa de Aprovechamiento
Hidraulico Las Tunas.

El servicio de provision de agua, constituye un proceso complejo que conduce el
Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos, que representa el principal instrumento para
materializar la gestion integrada del agua en el pais, en funcidbn de garantizar la
proteccion del medio ambiente a través de acciones ejecutadas para proveer al usuario
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del servicio solicitado, desde los puntos de entrega para la realizacion de sus
actividades en funcion de satisfacer las demandas realizadas.

Identificaciéon de la demanda de provision de agua de la Empresa de
Aprovechamiento Hidraulico Las Tunas

El balance de agua tiene las siguientes caracteristicas:

e Su ejecucion estd regida por el calendario que emite el Instituto Nacional de
Recursos Hidraulicos anualmente, de modo que coincida con el periodo de la
elaboracion de los planes anuales de las entidades economicas y sociales.

e Es un instrumento de planificacibn que permite constatar la eficiencia del
consumo estatal y privado, respecto a la disponibilidad del recurso agua.

e Exige la conciliacion de intereses de todas las ramas de la economia y de la
sociedad para acceder a las distintas fuentes de agua a las cuales estan
vinculadas.

e Requiere del analisis de las demandas y su correlacién con las disponibilidades
fisicas que dependen del comportamiento de las lluvias y el estado técnico de las
fuentes suministradoras, la discusion, la fundamentacion y la asignacion de
volimenes de agua para satisfacer las necesidades planteadas, sin violar las
condiciones y restricciones de explotacion de las fuentes.

Las Empresas de Aprovechamiento Hidraulico revisan y analizan las demandas
presentadas por las entidades usuarias, teniendo en cuenta los criterios técnicos y las
premisas siguientes:

e Probabilidad de precipitaciones y balance del afio en curso.

e Argumentaciones de los incrementos o disminuciones sustanciales.
e Los consumos reales histéricos de los ultimos cinco afios.

e Los niveles de actividad.

e Cumplimiento de las normas de consumos aprobadas.

e Las inversiones realizadas en los sistemas de las entidades usuarias para
mejorar su eficiencia.

Balance de agua de EAH de Las Tunas

Se inicia el balance de agua, con un prondstico preliminar de las disponibilidades de las
fuentes de agua superficial reguladas administradas por el INRH vy las fuentes de agua
subterraneas, cuyo objetivo es poner en conocimiento del usuario, posibles
afectaciones en sus necesidades de agua.

Se realizan reuniones con todos los usuarios, organismos y entidades provinciales,
convocadas por la Delegaciéon Provincial de Recursos Hidraulicos (DPRH), donde se le
explican las indicaciones, requisitos y disponibilidades de agua para el proximo afio y se
les entregan formularios para el llenado y fundamentacién del consumo de agua.
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En estos modelos se reflejan las actividades especificas para el uso deseado, niveles
de actividad (cantidades), indices de consumo, produccion esperada, fuentes
solicitadas, desglose de los volumenes trimestrales y mensuales al dorso.

De esta manera, se recepcionan las demandas del consumo de agua de los usuarios,
por la especialista o el técnico, para su revision, ordenamiento y procesamiento
primario. Se realiza el analisis de disponibilidad por fuente, para la toma de decisiones,
e introducen la informacion en la base de datos.

La propuesta de balance de agua provincial, es presentada a la Delegacion Provincial
de Recursos Hidraulicos (DPRH) para su revision y luego OSDE GIAT segun
cronograma. Una vez aprobado el balance de agua por el presidente del INRH, se
procede a la realizacion del servicio de provision de agua, que se circunscribe al
suministro de las aguas superficiales reguladas y compensadas administradas por el
INRH y se realiza desde los embalses aislados o desde los conjuntos de obras que
conforman un sistema hidraulico, que incluyen ademas, obras de derivacién y
conduccion por canales magistrales hasta los sistemas de los usuarios.

Provision de agua de la Empresa de Aprovechamiento Hidraulico Las Tunas

El servicio de provisibn de agua parte del sistema de trabajo de los puntos
hidrométricos para el control de la explotacién, instructivo que indica al jefe de obra las
prioridades para su labor.

El jefe de obra inicia en conjunto con el usuario la recepcion de la solicitud de agua para
el periodo operativo (decena) en el lugar desde donde se realiza el suministro, ya sea
un embalse, derivadora o canales.

Luego de aprobada la demanda para el afio se procede a realizar la contratacion a los
usuarios por cada uno de los servicios y segun la demanda solicitada por los clientes
para los diferentes servicios y los planes de produccién, dando pie a la elaboracién del
Plan técnico econdémico en funcién del desarrollo de la empresa.

CONCLUSIONES

La caracterizacion del servicio de provision de agua en la Empresa de Aprovechamiento
Hidraulico Las Tunas, permitié ratificar que la inadecuada gestién de la identificacion de
la demanda, asi como la mala calidad de la informacién que emiten los clientes, ha
presentado grandes dificultades, justificando la necesidad de un procedimiento que
propicie una adecuada identificacion de la informacion que deben emitir los usuarios
para una mejor gestion del servicio. La determinacion de un procedimiento constituye
una herramienta muy util y de fécil entendimiento para su aplicacion con vistas a un
mejor manejo del recurso agua y un mayor desarrollo econémico de la empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1. MODELO UNICO PARA LA DEMANDA DE AGUA. PRE — GATM - 01/01

Anexo 1. Modelo Unico para la demanda de agua para todos los usos excepto el cultivo del arroz | Plan Afio: |
Nombre del demandante:
Codigo REUP o de inscripcién como trabajador por Cuenta Propia o Cooperativa no Agropecuaria: F’%
Direccion: 2 '34
Organizacion Superior de Direccién Empresarial (OSDE) o Consejo de la Administracion al que se subordina:
7
Koo do Cbe
Organismo de la Administracion Central del Estado que lo atiende (OACE): ﬂmtm Waz[mfd‘l Hmwa.!%&cw
Sector Estatal Sector no Estatal | | Mixto
Demanda ] . o
Actividades Agricolas |Otras activ.| iz . Vinculacion con la Cuenca % L Agua total por trimestre Indice
Produccion | Unidad de | total de g ] B
Nivel de o o} m3/unidad de
No |Descripcion de la actividad | Unidad de esperada | Medidade | agua | = [ § | & ° < ° | =
X N Actividad |, . [ Norma [ Norma | . . . g s | & 2 S > |5 medida o
Activ. consumidora de agua Medida _ | Técnica indice de segln la para el 5 e S kel o o < | I Hprvy )
en el afio . Neta | Bruta . ” o =] S € £ z N litros/unidad
de riego Consumo | actividad |produccion| —afio <1 3] S <] [} g m3 | m3 | m3|m3 I
por ha | por ha (m8) z T s z z de medida/dia
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Para ser llenado por el que demanda Para uso exclusivo de la entidad del INRH que brinda el servicio
Confeccionado por: Firma: Fecha: Revisado y aceptado por: Nombre completo Dia Mes Afio
Aprobado por: Firma: Fecha: Numero consecutivo de recepcion:
Hoja namero: Entidad que la recepciona: Firma:
Se colocara un cufio de la entidad demandante Cufio de la entidad
Cantidad total de hojas
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ANEXO 2. MODELO UNICO PARA LA DEMANDA DE AGUA. CULTIVO DEL ARROZ PREGATM-01/02

Anexo 2: Modelo Unico para la demanda de agua del cultivo del arroz

|Plan Aﬁo:l

Nombre del demandante:

Cédigo REUP o de inscripcion como trabajador por Cuenta Propia o Cooperativa no Agropecuaria:

Direccion:

Organizacion Superior de Direccion Empresarial (OSDE) o Consejo de la Administracion al que se subordina:

Organismo de la Administracion Central del Estado que o atiende (OACE):

Sector Estatal

Sector no Estatal |

[ Mixto

Kopibhca do Cba

Istitute Hecianal do Recarsas Hidiabicas

Actividades Agricolas |Otras activ Demanda [ \inculacion con la Cuenca | S o Agua total por trimestre indice
Unidad de | total de S %
5 o Nivel de [ I 2 & o m3/unidad de
No | Descripcion de la actividad | Unidad de Norma | Norma | - esperada | Medidade | agua s | 2|8 o £ S8
Actividad | Técnica indice de 4 s 2 g 5 H > = 1 v medida o
Activ.|  consumidora de agua Medida - Neta | Bruta segtin la parael [ S | £ | € 2 o s | S
en el afio (de riego Consumo ivi A 8 3 s S £ 5 m3 | m3 | m3 | m3 | ltros/unidad
por ha | por ha actividad | produccién |  afio s | g 2 5 | & i
s | 2 3 de medida/dia

Para el cultivo por empresas de manera especializada:

Para la siembra en la campafa de Frio

1] |

2 | |

Para la siembra en la pre-primavera

Bl [

[ |

Para la siembra en la primavera

5 ] [

o | |

Para el cultivo popular:

Para la siembra en la campafa de Frio

7

e | |

Para la siembra en la pre-primavera

9

10 | |

Para la siembra en la primavera

11 | |

[

[

[ |

[

[

|

[

T T 1

[

12| |

|

[

[ 1

[

[

|

|

[ |

|

Para ser llenado

por el que demanda

Para uso exclusivo de la entidad del INRH que brinda el servicio

Confeccionado por:

Firma:

[Fecha:

Aprobado por:

Firma:

[Fecha:

Revisado y aceptado por: Nombre completo

Dia [mes

[aro

Niimero consecutivo de recepcion:

Se colocara un cufio de la entidad demandante

[Hoia numero:

|cantidad total de hojas

Entidad que la recepciona:

Firma:

Cufio de la entidad
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LA GESTION DE LA COMERCIALIZACION EN LA UNIDAD EMPRESARIAL DE
BASE DIVISION TERRITORIAL DE COMERCIALIZACION DE COMBUSTIBLES LAS
TUNAS

MARKETING MANAGEMENT IN THE BASIC BUSINESS UNIT OF THE FUEL
MARKETING TERRITORIAL DIVISION OF LAS TUNAS

Yosbier Castillo Hernandez, yosbiercr7@gmail.com

Francisco A. Bermudez Laguna, frank@ult.edu.cu

Yosleidy Betancourt Aguero, yolybeth@ult.edu.cu

RESUMEN

En el presente trabajo se analizé la situacion actual de la gestion de la comercializacion
con énfasis en la distribucion de gas licuado que presta entre sus servicios la Unidad
Empresarial de Base Division Territorial de Comercializacion de Combustibles Las
Tunas. Las insuficiencias encontradas a partir de la aplicacion de los métodos
empleados en el diagnostico, tales como: andlisis-sintesis, observacion, revision
documental, encuestas y entrevistas demostraron que se afecta la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en el municipio Las Tunas, lo que requiere perfeccionar
estos procesos. Se realiza la sistematizacion teérica de las categorias fundamentales,
que constituyen los sustentos tedricos para disefiar una la propuesta de acciones para
la mejora de la distribucion de gas licuado en el municipio y se constituyen en la via que
se propone para resolver la problematica identificada con relacién al consumo de este
servicio tan necesario, de una manera mas rapida y eficiente. En consecuencia, se
proponen acciones que reportan beneficios desde las perspectivas econdmica,
ecoldgica y social en la prestacion de servicios centrado en el cliente que permitiran
perfeccionar la gestion de la comercializacion con una vision mas sostenible de la
prestacion de los servicios en la referida entidad.

PALABRAS CLAVES: gestion de comercializacion, distribucion comercial, gas licuado
petréleo

ABSTRACT

This paper analyzed the current situation of marketing management with emphasis on
the distribution of liquefied gas provided by the Unidad Empresarial de Base Division
Territorial de Comercializacion de Combustibles Las Tunas. The inadequacies found
from the application of the methods used in the diagnosis, such as: analysis-synthesis,
observation, documentary review, surveys and interviews showed that the satisfaction of
the needs of customers in the municipality of Las Tunas is affected, which requires
improving these processes. The theoretical systematization of the fundamental
categories is carried out, which constitute the theoretical basis for designing a proposal
of actions to improve the distribution of liquefied gas in the municipality and constitute
the proposed way to solve the problems identified in relation to the consumption of this
necessary service, in a faster and more efficient way. Consequently, actions are
proposed that report benefits from the economic, ecological and social perspectives in
the provision of services focused on the client that will allow improving the marketing
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management with a more sustainable vision of the provision of services in the referred
entity.

PALABRAS CLAVES: gestion de comercializacion, distribuciéon comercial, gas licuado
petrdleo

INTRODUCCION

En un mundo cada dia mas competitivo y globalizado como el de hoy, buscar y aplicar
meétodos y vias que proporcionen soluciones a los problemas actuales y facilitar el
desarrollo exitoso del trabajo diario en las empresas, es un desafio para cualquier
organizacion y especialmente, para aquellas que comercializan productos o servicios de
alta demanda popular y que garantiza necesidades de la poblacion.

En los ultimos tiempos, en Cuba, han ocurrido importantes cambios en el ambito
econdmico, incidiendo en ello la crisis econdmica mundial, el bloqueo impuesto por los
Estados Unidos a Cuba, el cambio climatico, el acelerado avance cientifico tecnolégico
y el impacto de la globalizacion neoliberal, generando nuevos patrones de produccién y
organizacién del trabajo.

Con la actualizacion del nuevo Modelo econdémico y social cubano, se han generado
importantes cambios en el sector empresarial, con el fin de adaptarse a las exigencias
cada vez mas crecientes y perfeccionadas de los mercados y sus relaciones,
encaminados a desarrollar una proyeccion estratégica para el desarrollo del pais que
permita elevar la calidad de los servicios que se brindan a la poblacién, asi como el
redisefio de las politicas vigentes segun las posibilidades de la economia.

En este sentido, corresponde a las empresas cubanas realizar un proceso de
transformacién que les permita adaptarse rapidamente a los cambios necesarios para
poder avanzar de conjunto con la sociedad y poder satisfacer las demandas segun la
mision que se le ha asignado. Dichas empresas, estan enfrascadas en la
implementacion de los documentos aprobados en los Congresos del Partido Comunista
de Cuba: la Conceptualizacion del Modelo Econémico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista y los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la
Revoluciéon (PCC, 2021) unido al Plan de Desarrollo Econémico y Social hasta 2030
(PCC, 2016), que trazan estrategias a seguir, fijan los objetivos a seguir encaminadas a
continuar el proceso de desarrollo sostenible a largo plazo.

De esta manera, la estrategia nacional econémico- social trazada por el pais, para el
impulso a la economia y el enfrentamiento a la crisis mundial provocada por la Covid
19, establece nuevos retos el fortalecimiento del comercio, aprovechando al maximo
SUS recursos.

En este escenario, se inserta la Unidad Empresarial de Base Division Territorial de
Comercializacion de Combustibles Las Tunas, (en lo adelante UEB DTCC Las Tunas),
la que tiene entre sus objetivos satisfacer a los clientes, a través de una efectiva gestion
de comercializacion de los combustibles, que contribuya al desarrollo sostenible del
pais, y se propone consolidarse como empresa de referencia dentro del sistema
empresarial cubano.

Todo lo anterior justifica la necesidad de aportar, desde la investigacion cientifica,
herramientas que propicien incrementar la eficiencia y eficacia de la comercializacion de

Pagi na 149



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

gas licuado del petréleo (en lo adelante GLP), por lo que el presente trabajo tiene como
objetivo: elaborar acciones para contribuir al perfeccionamiento de la gestion de la
comercializacién con énfasis en la mejora de la distribucién de GLP. En consecuencia,
el aporte practico de la investigacion consiste en el disefio de acciones centradas en el
cliente y la mejora de la distribucion de GLP, se contribuye al cumplimiento de los
objetivos econémicos de la UEB DTCC Las Tunas y a la satisfaccion de los clientes.

La gestion de comercializacidon y el proceso de distribucidén. Analisis teérico

Para Ugarte (2003), (citado por Suarez, 2011): “la comercializacién es el conjunto de las
acciones encaminadas a comercializar productos, bienes o servicios. Las técnicas de
comercializaciébn abarcan todos los procedimientos y maneras de trabajar para
introducir eficazmente los productos en el sistema de distribucion” (p.9).

Por tanto, comercializar se traduce en el acto de planear y organizar un conjunto de
actividades necesarias que permitan poner, en el lugar indicado y el momento preciso,
una mercancia o servicio, logrando que los clientes, que conforman el mercado, lo
conozcan y lo consuman.

Kotler (2006), es del criterio que el proceso de comercializacion incluye cuatro aspectos
fundamentales: ¢cuando?, ¢donde?, ¢a quién? y ¢como? En el primero, el autor se
refiere al momento preciso de llevarlo a efecto; en el segundo aspecto, a la estrategia
geografica; el tercero, a la definicion del publico objetivo y finalmente, se hace una
referencia a la estrategia a seguir para la introduccion del producto en el mercado.

De esta manera se deduce que, en la comercializacién de un nuevo producto o servicio
la decision del tiempo de ubicarlo para la venta es basica y lleva consigo
consideraciones adicionales. De manera que si reemplaza a otro, podria retrasar su
introduccién hasta que se acabe el stock del producto ya situado en el mercado. Si el
nuevo producto o servicio es de demanda estacional, podria mantenerse hasta que
llegase el momento oportuno, siempre que responda a atributos similares o superiores
al anterior y que pueda llegar a ser aceptado y preferido por los clientes.

Desde otra perspectiva, la comercializacién significa que una organizacion encamina
todos sus esfuerzos a satisfacer a sus clientes por una ganancia estimada. Al respecto
hay tres ideas fundamentales incluidas en la definicion de este concepto: la orientacion
hacia el cliente; el esfuerzo total de la empresa y la ganancia como obijetivo.

Es por ello que los directivos deberian trabajar juntos, con una concepcién sistémica,
para que un departamento pueda encadenarse con la actividad de otro y que todos los
departamentos adopten como objetivo maximo la satisfaccién del cliente, como principio
de la gestion de comercializacion. Asi, la tarea gerencial en la comercializacion debe
abarcar la planificacién de actividades comerciales; dirigir la ejecuciéon de los planes y
controlar estos planes.

Lo anterior esta condicionado a partir de que, en el proceso de planificaciébn comercial,
los gerentes fijan pautas para la tarea de ejecucion y especifican los resultados
esperados. Luego se utilizan estos resultados en la tarea de control, con el propésito de
comprobar si todo funcioné de acuerdo con lo previsto y de producirse desviaciones en
los planes, adoptar las medidas pertinentes para seleccionar otra alternativa de accion y
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dirigir el rumbo hacia el logro de las metas previstas, como elementos que forman parte
consustancial del proceso administrativo.

Por eso, los gerentes comerciales deberian siempre centrarse en la busqueda de
nuevas oportunidades, a la vez que deben valorar las fortalezas y debilidades de la
organizaciéon (hacia lo interno), lo que proporcionaria a la empresa mayor estabilidad y
continuidad en su funcionamiento; teniendo en cuenta que los mercados son dinamicos
y que las necesidades de los clientes, los competidores y el medio ambiente, cambian
continuamente.

Por tanto, la tarea de planificar es premisa indispensable para guiar a toda la
organizaciéon hacia el logro de sus objetivos esenciales y dentro de ellos el
cumplimiento oportuno de su mision; es decir, de lo que se trata es de realizar una labor
de alta gerencia que comprende entre otras, las actividades vinculadas con la
comercializacion.

La comercializacion esta relacionada con sus funciones universales; si se supone que
esta es un proceso de intercambio de mercancias, finanzas e informacion, entonces se
considera entre sus funciones: comprar, vender, transportar, almacenar, estandarizar,
clasificar, financiar y lograr informacion del mercado, todos concatenados para lograr el
objetivo de la gestion eficiente del proceso de comercializacion, centrado en las
necesidades de los clientes.

Ampliando la idea anterior, entonces el intercambio suele implicar compra y venta, la
funcién de compra significa buscar y evaluar bienes y servicios, por lo que la funcion de
venta requiere promover el producto. Por su parte, la funcién de transporte se refiere
fundamentalmente al traslado de la mercancia. EI almacenamiento implica guardar y
proteger los productos de acuerdo con el tamafio y calidad en un espacio que posibilite
el reaprovisionamiento hacia las tiendas de forma agil y segura. Del mismo modo,
estandarizar y clasificar, incluyen el ordenamiento de los productos de acuerdo con el
tamafo y calidad de los mismos, otorgando un lugar de prioridad de acuerdo a las
demandas de los clientes y a su rotacién en la venta.

Por otra parte, la financiacién provee el efectivo y crédito necesario para comercializar
propiamente y finalmente, la informacién refiere a la retroalimentacién que se logra
entre la entidad y el cliente para conocer sus expectativas, necesidades, preferencias y
satisfaccion, lo cual permite introducir acciones de mejora a las funciones anteriores.
Estas funciones de la comercializacion las realizan especificamente los productores, los
especialistas en comercializacion, los vendedores en tiendas y los consumidores.

Como sefiala Bueno (1989), el sistema de comercializacion debera estar encaminado a
planificar, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que satisfacen
necesidades de los consumidores actuales o potenciales pretendiendo como objetivos
fundamentales incrementar la cuota de mercado, la rentabilidad y el crecimiento de las
cifras de venta y debe tener en cuenta un conjunto de aspectos los cuales se relacionan
a continuacion:

e El entorno de mercado que incluye elementos externos que afectan a la
demanda, como son: crecimiento demografico, renta por habitante y demanda de
bienes complementarios.
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e Objetivos y estrategias de las empresas competidoras que afectan la reaccion de
las ventas frente a las actuaciones comerciales de la empresa.

e Decisiones estratégicas de la empresa referente a la cartera de productos o
servicios que se dirige al mercado y a los canales de distribuciéon empleados.

e Decisiones operativas de la empresa referente a la utilizacion de las variables
precio, producto, publicidad y distribucién.

e Modelo explicativo del comportamiento del consumidor que recoja la incidencia
gue tienen las ventas en sus opiniones y conductas para tomar las decisiones
comerciales.

e Modelo explicativo de los objetivos de la empresa y de la incidencia en los
mismos de las ventas y costos previstos.

Como se aprecia la gestion comercial en una empresa debe sustentarse fuertemente en
la planificacion estratégica de la institucion para hacer una detallada caracterizacion de
los aspectos que son necesarios para hacer una adecuada proyeccion de este proceso.

Para Chiavenato (2017), existen varias etapas necesarias para llevar a cabo este
proceso, desde la planificacion estratégica, que en este proceso, comprende una serie
de pasos necesarios para lograr el objetivo, entre ellos: formulacion de metas;
identificacion de los actuales objetivos y estrategia; analisis ambiental; analisis de los
recursos; identificacion de oportunidades estratégicas y riesgos; determinacién del
grado de cambio estratégico; toma de decisiones estratégicas; ejecucion las
estrategias, y medicién y control del progreso.

Particularidades de la distribucién comercial GLP

Segun Sandoval (2020), el gas licuado de petréleo (GLP) es una mezcla de
propano y butano que tiene como propiedades ser incoloro, inodoro, insipidoy sin
una forma particular, actualmente se lo puede obtener de los yacimientos, de plantas
recuperadoras de gas y del petroleo después de un proceso de refinacion.

El GLP cuando es resultante de los procesos industriales en la refinaciéon de crudo
y sus derivados se obtiene de acuerdo con los rendimientos de cada proceso. En
general, el rendimiento se entiende como el porcentaje del producto terminado que fue
obtenido a partir de la entrada de petréleo crudo y sus derivados. En Cuba se
considera uno de los combustibles mas importantes, utilizados en el sector doméstico y
empresarial, por lo que resulta de interés profundizar en el concepto distribucion
comercial.

Marin (2004) entiende por distribucion comercial:

(...) al conjunto de actividades que permiten el traslado de productos, desde su
estado final de produccién al de adquisicion y consumo, es decir, que desde el
momento que un producto esta terminado en fébrica, hasta que est4d ubicado en
cualquier establecimiento preparado para que una persona pueda adquirirlo, todo lo que
ha pasado con el producto es el desarrollo de la funcién de distribucion. (p.25)

Por lo que la distribucion comercial se realiza a través del canal de distribucion que es
el camino seguido por un producto para ir desde la fase de produccion a la de
adquisicién y consumo. Es decir, que esta formado por personas y/o compafiias que
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intervienen en la transferencia de la propiedad de un producto a medida que este pasa
del fabricante al consumidor final.

Para desarrollar la distribucion comercial de GLP se requiere del conocimiento profundo
del mercado, de las caracteristicas y necesidades de los clientes y de los canales de
distribucion que posee la empresa para llevar a cabo la gestion comercial. Entonces, un
canal de distribucion desplaza bienes y servicios de los productores a los consumidores
y salva las importantes brechas de tiempo, lugar y posesion que separan los bienes y
servicios de quienes los usaran.

En este sentido, los miembros del canal de marketing desempefian funciones clave,
entre ellas las siguientes:

Informacién: reunir y distribuir informacion de inteligencia e investigacion de mercado
acerca de los factores y fuerzas del entorno de marketing, la cual se necesita para
planificar y efectuar el intercambio.

Promocion: desarrollar y difundir comunicaciones persuasivas acerca de una oferta.
Contacto: encontrar prospectos de compradores y comunicarse con ellos.

Adecuacién: moldear y ajustar la oferta a las necesidades del cliente, incluye
actividades como fabricacion, clasificacion, ensamblado y envasado.

Negociacién: llegar a un acuerdo respecto al precio y otros termines de la oferta para
poder transferir la propiedad o la posesion.

Distribucion fisica: transportar y almacenar mercancias.
Financiamiento: adquirir y usar fondos para cubrir los costos del trabajo de canal.

Aceptacién de riesgos: asumir los riesgos de llevar a cabo el trabajo del canal. (Kotler,
2006).

La UEB DTCC Las Tunas tiene entre las funciones de su encargo social la distribuciéon
comercial de GLP y a su vez se constituye en un servicio de extraordinaria importancia
para los clientes estatales, no estatales y la poblacion, a continuacion se realiza el
estudio empirico de este proceso en la referida entidad.

Sintesis de la caracterizacion de la gestion comercial en la empresa objeto de
estudio

Para caracterizar el estado actual de la gestiéon comercial se hace necesario considerar
algunos aspectos generales, sobre todo con relacion a la estructura y funcionalidad y en
cuanto a como esta concebida la entidad.

La UEB DTCC Las Tunas, perteneciente a la Empresa Nacional de Comercializacion de
Combustibles esta integrada a la Unién Cuba-Petréleo y subordinada al Ministerio de
Energia y Minas. Tiene domicilio legal en Carretera Central Oeste Km 4 %, San
Antonio.

El objeto social es comercializar hidrocarburos y sus derivados y realiza actividades de
apoyo, entre ellas las relacionadas con la prestacion de servicios a la poblacion y
clientes tales como: reparacion de cocinas de gas licuado; suministro de combustibles y
de agua en muelles; transportacion de combustibles y sus derivados, alcohol,
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lubricantes envasados y a granel; arrendamientos de cilindros; venta de los accesorios
(presillas, regulador y manguera) para la instalacion de gas licuado del petréleo.

También comercializa balas, cilindros de gas licuado de petréleo, envases destinados al
almacenamiento de combustibles, deteriorados y no reparables; productos ociosos y
de lento movimiento, materia prima, recursos y materiales contenidos en sus
existencias necesarios para la continuidad del proceso productivo. Ademéas de brindar
servicios de taller (fabricacion y reparacion de piezas de repuesto) y de mantenimiento
al transporte y tramado de direccion.

La entidad tiene como Misién: La comercializacion de combustibles, promoviendo su
uso éptimo, recopilando y comercializando los aceites usados, favoreciendo al medio
ambiente, y prestando servicios especializados en la actividad de manera eficiente y
competitiva, para satisfacer las expectativas de nuestros clientes, contribuyendo al
desarrollo econémico y social de la provincia. Y como Vision: ser una empresa de
referencia nacional que se caracteriza por el uso de avanzadas tecnologias, capital
humano competente y comprometido con el desarrollo econémico social de la provincia,
sobre la base de la prestacion del servicio de manera eficiente y una cultura de
proteccion y cuidado del medio ambiente.

Para dar cumplimiento a la mision, visiébn y objeto social, la UEB DTCC Las Tunas
cuenta con una estructura organizativa que se corresponde con las necesidades de la
organizacion y tiene subordinados a las areas y grupos referidos, esenciales para
prestar el servicio de comercializacion: el area comercial, el area de operaciones, el
area de aseguramientos generales y el area de transporte.

Entre los principales clientes de la UEB DTCC Las Tunas se destacan: Empresa de
Aceros Inoxidables Las Tunas; Servicentros de la Corporacion CIMEX S.A; Empresa
Mantenimiento a Grupos Electrogenos Fuell y GEYSEL UEB Las Tunas; Empresa de
Logistica AZUMAT Las Tunas; Poblacién de Gas Licuado; Kerosina y Alcohol. Posee
como principales proveedores se encuentran: Empresa Refineria de Petroleo
Cienfuegos (provee Jet Al, gasolina de aviacion); Empresa Refineria de Petroleo Nico
Lépez (provee gasolina, nafta, queroseno); Empresa Refineria de Petréleo Hermanos
Diaz (provee crudo); Empresa Refineria de Petréleo Sergio Soto (provee Fuel Oil) y la
Empresa de Perforacion y Extraccion de Petréleo de Centro y Occidente.

La revision documental, la entrevista a clientes internos y externos evidencian la
necesidad de incrementar la rapidez de los despachos y la virtualizacion de las ventas,
para agilizar la prestacion de los servicios de la empresa.

Segun la experiencia de trabajo en la UEB DTCC Las Tunas, asi como intercambios
realizados con especialistas de la actividad comercial y analisis de criterios emitidos por
los clientes. Al respecto, se han identificado un conjunto de insuficiencias que
evidencian la necesidad de continuar perfeccionando la gestién de los servicios de
comercializacion que presta la identidad, entre ellos: no se logran los resultados
econdmicos y sociales esperados; insatisfacciones de los clientes en relacién con los
productos y servicios que se brindan; limitada capacidad de almacenamiento y
transportacién, segun la demanda; el envejecimiento del parque automotor existente y
las insuficiencias en la organizacion y distribucién de gas licuado del petréleo.
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Como se aprecia, la entidad tiene una estructura organizacional con los recursos
humanos necesarios para desarrollar su actividad productiva y tiene definida la mision
y la visibn en su proyeccion estratégica. Sin embargo, se requiere seguir
perfeccionando la proyeccién estratégica de la prestacion de los servicios y su calidad,
a favor de la interaccion de la empresa y satisfacer asi, las necesidades de la
diversidad de clientes que debe asumir, tanto internos como externos. En este contexto,
la mejora de los sistemas de informacién para los pedidos de ventas mediante el uso de
internet, es una via actual y esencial para contribuir a las mejoras de la prestacion.

A patrtir de este analisis se propone de un conjunto de acciones que pueden contribuir al
perfeccionamiento de la gestion comercial de la UEB DTCC Las Tunas, con énfasis en
el proceso de distribucion comercial de GLP sustentada en los fundamentos tedricos
analizados que incluye: el objetivo general, la funcién administrativa con que esta
relacionada, las acciones, los responsables tareas, responsables y los plazos de
cumplimiento que perfeccionan la gestion comercial de la empresa.

Acciones que contribuyen al perfeccionamiento de la gestion comercial de la UEB
DTCC Las Tunas

Objetivo general: elaborar un conjunto de acciones para contribuir al perfeccionamiento
de la gestion comercial de la UEB DTCC Las Tunas, con énfasis en la mejora de la
distribucion de GLP.

No Insuficiencias en la Funcién de la Accion Responsable del

comercializacion administracion Area

1. | Insuficiente Planificacién/ Fortalecimiento de la | Area comercial
actualizacion del | organizacion/ atencion a
diagnéstico las ° comunidades Recursos

; Control humanos
necesidades de la vulnerables en
poblacion. nuevos servicios y
control popular.

2. | Bajo nivel en la| Planificacion Desarrollar la cultura | Area comercial
preparacion de organlz_a,monal en la RECUISOS
directivo y prestacion servicios

X humanos
trabajadores en los centradas en el
enfoques modernos de cliente y la
la  prestacibn  de sostenibilidad
Servicios. integral.

3. | Insuficiente Organizacién Creacion del grupo | Area comercial y
organizacion del de preparacion para | operaciones
servicio centrado en la la atencién
atencion personalizada al
personalizada a los cliente.
clientes.

4. | La demanda de | Planificaciéon Desarrollo de | Area comercial
servicios de GLP, no nuevos negocios a .

: ’ . 9 Aseguramientos
satisface todas las fin de abastecer de
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desarrol |l o sostenible

necesidades de las GLP, a clientes en | generales y
comunidades. zonas suburbanas y | operaciones.
rurales.

6. | Desactualizacion de | Planificacion/ Mejora de | Area comercial
estrategias para la | Organizacion estrategias de
promocion de promocién de los
nuevos servicios de NUEVOoS Servicios y
GLP. oferta de GLP.

7 | Insuficiente Planificacién Extension de pagos | Area comercial
virtualizacion de los electrénicos de
procesos de servicios de GLP.
distribucion de GLP.

Insuficiente Direccion marketing Desarrollo de | Area comercial
informacion de investigacion  para
inteligencia sobre el actualizar
mercado GLP. informacion sobre el
mercado GLP.

8. | Insuficiencias en los | Planificacion/ejecucién | Ejecucion de | Area de
mantenimientos de la estudios econdmico | transporte.
flota de transporte. financiero sobre Asequramientos

mantenimientos de 9 I
la flota de transporte generales.
de la empresa.

9 | Insuficiente Planificacion Creacion de nuevas | Aseguramientos
capacidades de capacidades de | generales
almacenamiento  de almacenamiento de
GLP. GLP préximas a los

clientes.
10 | Incremento de la | Planificacion Actualizar la | Area comercial
proyeccn de 12  Aseguramientos
gica. . P generales
actualizar la
tecnologia.
11 | Insuficiencias en el | Control Perfeccionar el | Area comercial

control

administrativo sobre
el servicio de
comercializacion.

sistema de control
de la UEB en

funcién de
incrementar la
mejora con
enfoque
preventivo.
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Las acciones seran sometidas a consideracion de la alta direccion de la empresa y una
vez aprobadas, se incorporan a la proyeccion de la planificacion estratégica de la UEB.
Su ejecucion sera liderada por la direccion del area comercial en coordinacion con las
demas direcciones de la entidad para lograr brindar los servicios de almacenamiento,
manipulacion, transportacion, distribucion y efectuar la comercializacion mayorista de
combustibles y la comercializacion minorista de gas licuado a la poblaciéon. Para una
Optima implementacion de estas se sugiere:

e Desarrollar la capacitacion necesaria sobre los contenidos de los enfoques
modernos de la gestion comercial y la prestacion de los servicios.

e Planificar y organizar las tareas necesarias en cada direccion.

e Precisar en el plan: tarea, objetivo especifico, las metas, indicadores, resultados
esperados, participantes y fecha de cumplimiento, para asegurar la distribucion
comercial, ajustadas a las caracteristicas y necesidades de los participantes.

e Profundizar en los aspectos tedricos de la gestion y distribucion comercial y
aplicarlos en la practica creadoramente.

e Los directivos de cada area deben ejercer el control sistematico sin restar
independencia, autonomia y creatividad a los participantes.

La valoracion de la pertinencia de las acciones se realiz6 mediante una encuesta
aplicada a una muestra de directivos, especialistas y clientes con alta experiencia y
preparacion en la gestion y la distribucion comercial. Prevalece el criterio de que las
acciones son muy pertinentes para el perfeccionamiento de la gestién comercial de la
UEB DTCC Las Tunas, con énfasis en la mejora de la distribucion de GLP.

CONCLUSIONES

Los referentes tedricos sistematizados de la gestion de comercializacion y el
diagnostico de la empresa objeto de investigacion, constituyen las bases para
fundamentar y proponer un conjunto de acciones para mejorar la prestacion de
servicios de comercializacion de GLP a los clientes de la UEB DTCC Las Tunas, con el
propésito de resolver las insuficiencias identificadas en la prestacion de los servicios de
comercializacion, que contribuyen a minimizar las insuficiencias y a elevar la
satisfaccion de los clientes internos y externos.

La alta direccion y los especialistas expresan que las acciones elaboradas contribuyen
a resolver las insuficiencias identificadas y se constituyen en una via de solucién para la
problematica investigada, lo que demuestra su pertinencia para aplicarse en la empresa
objeto de investigacion en funcion de la mejora de los servicios de comercializacién de
GLP que presta la entidad y elevar sus resultados integrales.
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EVALUATION OF THE IMPACT OF UNIVERSITY-INDUSTRY RELATIONS
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RESUMEN

La gestion del conocimiento desde la ciencia es considerada la clave para impulsar el
desarrollo socioecondmico en una localidad, territorio o pais. La Universidad es el
medio para materializarlo sobre el fundamento de fortalecer el vinculo universidad-
empresa a través de las actividades de ciencia, técnica e investigacion y teniendo en
cuenta el objeto social de cada una. El presente articulo persigue sistematizar la
evaluacion del impacto de la relacion universidad-empresa desde la actividad de
ciencia, técnica e investigacion. Ello presupone el andlisis historico del tratamiento de
dicha tematica desde diversas perspectivas, con énfasis en el proceso de gestion de la
planificacion estratégica con una perspectiva de co-creacion de valores. Este estudio en
su primera fase se realiza utilizando métodos tedéricos y empiricos tales como el
historico-légico, analisis-sintesis, revision documental, observacion cientifica vy
entrevista a informantes claves. La evaluacion de la relacién universidad-empresa que
se ofrece, se presenta a partir de la determinacién de indicadores verificables y
medibles que se sustenten en un procedimiento, plan de acciones, plan de mejora o
estrategias segun su pertinencia y, establecer un sistema para el control de los
impactos que se generen a corto, mediano o largo plazo.

PALABRAS CLAVES: universidad, relacion universidad-empresa, actividad de ciencia,
técnica e investigacion

ABSTRACT

Knowledge management from science is considered the key to promote socioeconomic
development in a locality, territory or country. The University is the means to materialize
it on the basis of strengthening the university-industry link through science, technology
and research activities and taking into account the social purpose of each one. This
article seeks to systematize the evaluation of the impact of the university-industry
relationship through science, technology and research activities. This presupposes the
historical analysis of the treatment of this subject from different perspectives, with
emphasis on the management process of strategic planning with a perspective of co-
creation of values. This study in its first phase is carried out using theoretical and
empirical methods such as historical-logical, analysis-synthesis, documentary review,
scientific observation and key informant interviews. The evaluation of the university-
business relationship offered is based on the determination of verifiable and measurable
indicators that are supported by a procedure, action plan, improvement plan or
strategies according to their relevance and establish a system for the control of the
impacts generated in the short, medium or long term.

KEY WORDS: university, university-business relationship, science, technology and
research activity
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INTRODUCCION

En el actual contexto politico y socioeconémico de un marcado desarrollo tecnoldgico y
de gestion de conocimientos se considera pertinente la constante superacion de los
profesionales tanto de las instituciones educativas de nivel superior como de aquellos
gue se desempefian en los sectores empresariales.

Por cuanto, se considera importante el papel que lideran el funcionamiento adecuado
de los sistemas educativos, resaltando que “las universidades en la sociedad del
conocimiento adquieren una importancia en la transferencia de los avances cientificos y
tecnoldgicos al medio socio-productivo en que se asientan” (Saltos, Odriozola y Ortiz,
2018, p.121).

La vinculacion universidad-empresa toma importancia en el intercambio de
conocimientos y, por ende, de relaciones, contribuyendo al desarrollo de la
responsabilidad social de las instituciones que participan en una sociedad. Las
insuficiencias existentes necesitan el estudio de la vinculacion universidad-empresa,
entendido como una relacion compleja por la necesidad de analisis epistémico, politico,
econémico e ideolégico y, también, a diferentes escalas: globales, regionales,
nacionales y locales.

La gestion de larelaciéon universidad-empresa

El vinculo entre la Universidad y su entorno ha sido objeto de una vasta cantidad de
investigaciones que defienden una relacion positiva entre las relaciones universidad-
entorno a partir de la intensidad con que se realizan actividades de |+D, ademas de
reconocer la necesidad de fortalecer dicho vinculo, sobre todo con el sector productivo.

Las teorias desarrolladas en las ultimas décadas en América Latina y el mundo sobre la
vinculacién universidad-empresa-gobierno, han dado pautas para desarrollar modelos
de diversas indoles, caracteristicas y utilidad, implementados en diversos contextos y
actores. La investigacion de nuevos productos; mejorar los procesos de produccién
actuales y los sistemas de gestion en general y, paralelamente favorecer los
indicadores de desarrollo local, regional y nacional, son algunos de los principales
objetivos de la relacion universidad-empresa (en lo adelante relacion U-E).

Para esto, el proceso que se proponga debe poseer un caracter estratégico, con
objetivos y acciones que superen la operatividad y basen su desarrollo en normas
institucionales que regulen y potencien las relaciones y sus mecanismos de interaccion.
Debe lograrse asi, una elevada implicacion de autoridades, docentes y alumnos,
mediante la implementacion de incentivos que premien las buenas préacticas y los
resultados. La especializacion que exige la relacion U-E, reclama la existencia de
alguna estructura estable que coordine la implementacion de estrategias y la ejecucion
de acciones.

Abordar la gestibn como proceso, implica reconocer en ella un campo especifico de la
accion humana, por ello, su definicion esta siempre sustentada en una teoria explicita o
implicita vinculada a la accibn humana. Se deduce, por tanto, la diversidad de maneras
0 visiones de concebir a la gestion en correspondencia con el objeto y los procesos
involucrados. (Echemendia, 2018).
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Algunas perspectivas y/o paradigmas de gestion centran sus estudios en aspectos
particulares del funcionamiento de la organizacion por la trascendencia que le atribuyen
para Isu existencia misma. (Aubert y De Gaulejac, 2018; Chiavenato, 1998; Pacheco,
Caicedo y Castafieda, 2002 y Drucker, 2007).

Hoy no se discute sobre la necesidad o no de la vinculacibn U-E, mas bien la
problemética gira en torno a como hacerla més efectiva, dindmica y duradera, aun
cuando no esté exenta de contradicciones, éxitos y fracasos.

Martinez, Tanagra, Rosales y Bustos (2019) muestran los fundamentos del proceso
para la gestion del vinculo U-E desde una estructura universitaria, mediante principios
que rigen su funcionamiento desde un enfoque sistémico que permiten la dinamizacion
y fortalecimiento de las interacciones entre ambos actores del desarrollo local y
nacional.

El alcance de la gestion de la relacién U-E es amplio. Los elementos que sustentan la
necesidad de esta relacion para las universidades a criterio de Martinez (2012) son:

e La vinculacién estudio-trabajo: donde el trabajo se convierte en el camino para formar
personas en el contexto propio de aplicacién de los conocimientos, donde el estudiante
se encuentra en contacto directo con los problemas de la sociedad, en cuya solucion
aplica los métodos generales y particulares de su ciencia; ejercita las labores propias del
modo de actuacion de su profesion y desarrolla, ademas, valores y otros rasgos estables
de su personalidad.

e La relacién ciencia-tecnologia: que se expresa en el proceso de innovacién tecnoldgica
dirigido a generar procesos de investigacion cientifica en las universidades capaces de
introducir sus resultados en el sistema empresarial, y permite la actualizacion curricular y
de los componentes didacticos del proceso de ensefianza-aprendizaje. (p.21)

Los mecanismos, sistemas y modelos para la gestion del vinculo U-E, son diversos. No
obstante, para que las universidades puedan desarrollar la cooperacién con otros
agentes de una manera fluida y se puedan institucionalizar estas relaciones con las
empresas, dicha gestién debe disponer de elementos como los que sefialan Fernandez,
Castro, Conesa y Gutiérrez (2000):

¢ Un marco legislativo de la universidad que propicie las relaciones.

e Un plan estratégico que incluya estas relaciones entre sus objetivos, o, en su ausencia,
una actitud favorable del equipo de gobierno hacia las mismas.

e Una oferta de conocimientos sélida y cuyo nivel y calidad sean suficientes como para
permitir una comunicacion fluida con los posibles utilizadores.

e Un salario digno de los miembros de la Comunidad Académica que les permita
dedicarse en exclusiva a las actividades universitarias.

e Una normativa que regule las relaciones con sencillez, transparencia, flexibilidad y
eficacia, de manera que los investigadores no sientan que las actividades
administrativas o de gestion entorpecen significativamente sus actividades cientifico-
técnicas.

e Una estructura de interrelacion -creada o participada por la universidad- de apoyo a las
relaciones, que sirva para dinamizar a los profesores, informarles y asesorarles
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técnicamente en las relaciones y que les solucione los problemas administrativos y de
gestion relacionados con la cooperacion. (p. 6)

Desde este enfoque, la universidad asume un rol integrador de las demandas, en este
caso del sector empresarial, que asume un rol dinamizador a través de sus necesidades
diversas sobre innovacion, formacion de capital humano, asesoria y el gobierno como
actor regulador desde el marco legal y las politicas publicas.

La evaluacion del impacto de la relacion universidad-empresa

En la actualidad existe un amplio consenso sobre la importancia de la mejora continua
del desempefio de las organizaciones, con un enfoque de calidad, para alcanzar el éxito
sostenido, a partir de la innovacion y el aprendizaje organizacional, lo que incluye la
creacion y adquisicion de nuevo conocimiento. Es por esta razon, que las empresas
competitivas emplean significativos recursos financieros en actividades de formacion
como una forma de transferencia de conocimientos y habilidades a las personas de la
organizaciéon. (Ramos, Meizoso y Guerra, 2016)

A pesar de que este es el objetivo de la formacién, no siempre se realiza la evaluacién
de sus impactos como retorno de la inversion realizada. En otras ocasiones, cuando se
intenta evaluar el resultado de la capacitacion, faltan elementos o informacion relevante
o la accion formativa que no responde a objetivos de desempefio y necesidades
sociales previamente determinados.

De ahi que, la evaluacibn como un proceso administrativo, ademas de estrategia
operativa de cualquier ente, es el eje central para determinar, entre otros elementos, la
relevancia, la eficiencia y el efecto de las politicas de la relacion universidad con el
sector productivo. (Garcia de Berrios, 2000).

La conveniencia de establecer los vinculos de la universidad con el sector empresarial
para lograr la consecucion de mejores niveles de desarrollo cientifico y tecnol6gico de
ambas partes, es reconocida y aceptada en el plano teérico. Las dificultades estriban en
la materializacién practica de la colaboracién y cooperacién entre estas instituciones
(Espindola, Garcia, Garlobo y Quintero, 2022, p. 647).

Se hace imprescindible en este punto, la fundamentacién teérica para la evaluacion de
impacto mediante una revision de los aspectos metodolégicos que hasta el momento se
han generado desde diversas ramas de la ciencia, fundamental para el procedimiento
gue se propone mas adelante

Antecedentes metodoldgicos en torno a la evaluacién del impacto en la relacién
universidad-empresa

La exigencia metodologica es el requerimiento de determinacion de las formas
adecuadas de ejecutar la evaluacion de la gestion en la relacion universidad-empresa,
gue debe acusar los propdsitos claves del esquema de trabajo de evaluadores. Garcia
de Berrios (2000) lo visualiza en tres momentos:

e Se puede requerir mantener, sustituir o mejorar los programas y plataformas a
través de las cuales se establece la relacion; y para ello la metodologia
adecuada es la evaluacion de la gestion cumplida, que hace referencia a una
Retrospeccion, que pudiera entre algunos aspectos, traer apreciaciones culposas
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cuando se develen aspectos negativos, negligencias, desaciertos o simples
incumplimientos.

e Puede tratarse de propositos como fortalecer, valorar, dimensionar o categorizar
nuevos elementos de la relacion, ya sea introduccion de nuevos programas o la
incorporacion en una nueva plataforma; en este caso, la metodologia para la
evaluacion de la gestion es del tipo Concurrente, del monitoreo, del dia a dia, del
sobre la marcha.

e En el proposito de incorporar componentes del contexto, o de proyectar
expectativas de la relacion, se definirh una metodologia de Prospeccion, que
evalle la definicibn o redefinicion de propdsitos, planes, politicas, estrategias
para planificar el deber ser y calificar como altas las expectativas de logro de la
gestion; es la metodologia que establece criterios de permanencia o modificacion
de actores y programas, antes de que sucedan los desaciertos.

Las experiencias sobre la vinculacion U-E, presentadas en el ambito mundial segun
Godoy y Reyes (2019) demuestran que estos, a pesar de estar asistidos por un
marcado voluntarismo, han encallado en la inexistencia de competencias en el aparato
productivo incapaces de aprovechar el conocimiento generado en las instituciones
académicas y con un ambito cultural poco propicio.

El fortalecimiento de la relaciobn U-E, apoya el desarrollo local e insta a mejorar
condiciones de vida de la sociedad. Sin embargo, Gil -Bolivar (2012) cree que, entre
estos sectores, el académico y el empresarial, las relaciones siempre han sido fragiles,
caracterizadas por la desconfianza bilateral y una carente integracion de capacidades.
Esto ha generado que dicho relacionamiento no haya trascendido suficientemente
desde el campo de la teoria.

Nada de esto es extrafio a la realidad cubana. Si bien se establecen relaciones entre
diversas instituciones con la universidad, desde los servicios cientificos-técnicos que
ofrecen, no es suficiente para fomentar el vinculo si no cuentan con un marco legal
regulatorio que permita materializar a través de convenios los intereses de ambas
partes. Donde los acuerdos que se establezcan deberdn cumplirse con la mayor
responsabilidad que el proceso exige, puesto que contribuye al desarrollo cientifico
ligado al desarrollo regional.

En el marco de las observaciones anteriores, resulta oportuno tener en cuenta el
modelo de Vinculacién Institucional al que hace referencia en su estudio Godoy y Reyes
(2019). La nueva gestidén del conocimiento entre actores claves de la sociedad no debe
ser hecha al azar; sino que debe estar respaldada por una estrategia metodolégica, con
una serie de indicadores que viabilicen la medicion de impactos en el contexto donde se
desarrolle. Existe la necesidad de sistemizar en un conjunto coherente las diferentes
etapas de la vinculacion, estas son:

e Planeacioén: referida al analisis y deteccién de las necesidades de formacion y al
planteamiento de estrategias y politicas institucionales en los distintos ambitos de
investigaciéon y extension.

¢ Promocion: incluye publicidad, y herramientas de venta, entre otras.
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e Concertacion: el objetivo es el de formalizar mediante convenios y acuerdos,
distintos servicios en esquemas corresponsables a partir de las necesidades
especificas de los sectores empresariales.

e Operacion: consiste en la ejecucion de los proyectos y acciones derivados de los
convenios y acuerdos de colaboracién dirigidos al impulso, apoyo vy
fortalecimiento de actividades especificas, relativas tanto a la formacion,
actualizacion y especializacion de los profesionales, como al desarrollo de los
proyectos de investigacion cientifica y tecnoldgica, la oferta de servicios
externos, consultoria tecnolégica y asistencia técnica. Ademas de la participacion
del sector empresarial en la determinacion de una oferta de servicios educativos
pertinentes, la actualizacién de los contenidos curriculares, la determinacion de
necesidades y el financiamiento del quehacer académico.

e Evaluacion y seguimiento: estan contenidos los elementos fundamentales para el
logro de la calidad. Conformada por las acciones mediante las cuales se verifica
la eficiencia en el cumplimiento de los convenios, acuerdos y compromisos
producto de la concertaciobn entre los sectores, a la vez que permite
retroalimentar permanentemente el modelo y el conjunto de los proyectos de
vinculacién.

En sintesis, la literatura revisada muestra que, existen propuestas que no ofrecen una
posibilidad de medicion, aunque si considera categorias e indicadores para valorar la
vinculacion. Otras logran una confluencia de los indicadores para la medicion de la
vinculacién, de los cuales la gran mayoria son medibles y se relacionan con el nUmero
de acciones que se realizan. Estas acciones van desde el contacto con las empresas
hasta la consecucion de resultados palpables de la interaccion. Algunos de estos
resultados significan incluso ingresos para las Instituciones de Educaciéon Superior.

Por todos los elementos metodoldgicos expuestos anteriormente, en cuanto a la
evaluacion del impacto en el contexto de la relacion U-E, se concluye que no es
suficiente para cumplir como se establece desde lo tedrico, para lo cual se considera
importante el enfoque de co-creacion de valores.

Referido a este Ultimo aspecto, es oportuna la valoracion de un conjunto de autores que
abordan desde diferentes perspectivas enfoque de co-creacion de valores vinculados al
tema de gestion organizacional. Gronroos (2008); Bernadette, Moffett & McAdam (2019)
y Mendoza y Ferreiro (2022). Estos ultimos afirman que la co-creacion de un valor
posibilita a las organizaciones disefiar experiencias de servicio conjuntamente con los
clientes, siendo abrevadero de valor para el usuario del servicio.

Se analiza la co-creacion de valor como referencia para la planificacion y disefio de
estrategias. Pues al ser el equilibrio de un sistema de valor participado por un conjunto
de actores ha de ser considerado como el objetivo principal de las decisiones
empresariales. Los aspectos mostrados sobre la co-creacion de valores adquieren gran
pertinencia para el analisis tedrico del objeto de investigacion.

En la evaluacion del impacto que generan las relaciones U-E, digase desde lo social,
econdémico, cientifico o tecnoldgico, resulta conveniente incorporar esta variable (co-
creacion de valores) para identificar de manera integrada, complementada las ventajas
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del vinculo entre la universidad y las empresas en la toma de decisiones para lograr un
desarrollo territorial sostenible visualizando la creacién de valores como una dimensién
colaborativa.

CONCLUSIONES

Los autores referenciados permiten sostener tedricamente las ventajas que ofrece el
vinculo U-E en la gestion del desarrollo local y nacional unido a la necesidad de
establecer acciones para promover, coordinar y gestionar las actividades de
investigacién, innovacion y transferencias de resultados, favorecer y divulgar el
conocimiento cientifico-técnico, unir la docencia, investigacion, ciencia y desarrollo
tecnologico como oportunidades que brindan estas estructuras (universidad-empresa).

Por cuanto, el andlisis de gestion de la relacion U-E es pertinente y se demuestra que
debe estar acompafiado de la evaluacién del impacto. Por todos los elementos
metodoldgicos expuestos anteriormente, en cuanto a la evaluacion del impacto en el
contexto de la relacién U-E, se concluye que no es suficiente para cumplir con lo que
desde lo tedrico se establece, para lo que se considera importante el enfoque de co-
creacion de valores que transversalice el proceso en cuestion.
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RESUMEN

Graves problemas ambientales se han acumulado en el desarrollo de la humanidad,
que han provocado irreversibles modificaciones en el medio ambiente, que nos sitda en
un nuevo escenario dominado por el cambio climatico, con riesgo para la especie
humana. Es reconocido que la falta de conocimiento y de cultura ambiental ha
provocado muchos de esos problemas ambientales. Por lo tanto, la educacion
ambiental es uno de los instrumentos imprescindibles para crear una cultura orientada a
la preservacion y uso sustentable del medio ambiente. La ponencia que se presenta es
el resultado de la consulta bibliogréafica en diversas fuentes relacionadas con la teméatica
y de la experiencia personal de los autores de la investigacion. Su objetivo se encamina
a disefiar un procedimiento para la planificaciébn de acciones estratégicas de la Tarea
Vida que favorezcan el cumplimiento de los objetivos socioeconémicos y ambientales
en la Unidad Empresarial de Base (UEB) “Pelayo Cusid6” de la Empresa Carnica Las
Tunas. Se utilizan diferentes métodos de investigacion como el histérico-légico, el
inductivo-deductivo y el analitico-sintético. La propuesta ofrece una solucién concreta y
aplicable en la practica.

PALABRAS CLAVES: gestion ambiental empresarial, planificacion ambiental,
procedimiento, Tarea Vida.

ABSTRACT

Serious environmental problems have accumulated in the development of mankind,
which have caused irreversible changes in the environment, placing us in a new
scenario dominated by climate change, with risks for the human species. It is recognized
that the lack of environmental knowledge and culture has caused many of these
environmental problems. Therefore, environmental education is one of the essential
instruments to create a culture oriented to the preservation and sustainable use of the
environment. The paper presented here is the result of bibliographical consultation in
various sources related to the subject and of the personal experience of the authors of
the research. Its objective is aimed at designing a procedure for the planning of strategic
actions of the Life Task that favor the fulfillment of the socioeconomic and environmental
objectives in the Basic Business Unit (UEB) "Pelayo Cusid¢" of the Las Tunas Meat
Company. Different research methods are used, such as historical-logical, inductive-
deductive and analytical-synthetic. The proposal offers a concrete and practically
applicable solution.

KEY WORDS: enterprise environmental management, environmental planning,
procedure, Tarea Vida.

Pagi na 167


mailto:galiagestogarces@gmail.com
mailto:rolandobr@ult.edu.cu
mailto:galiagl@ult.edu.cu

Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

INTRODUCCION

Los problemas que afectan el medio ambiente son cada vez mas graves y causan
preocupacion en todos los paises. La Organizacion de Naciones Unidas para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), reconoce que el medio ambiente de la
Tierra ha cambiado rapidamente en los Ultimos cuarenta afios que, comparable en
cualquier otro periodo de la historia, en el que aparece como una de sus principales
causas: la interaccion del hombre con la naturaleza.

En la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente Humano (1972), se
planted la necesidad de una educacion ambiental y se recomend6 que se adoptar las
disposiciones necesarias a fin de establecer un Programa Internacional de Educacion
sobre el medio ambiente que abarque todos los niveles de ensefianza.

En los Ultimos afos, el tratamiento al tema ambiental ha evolucionado de manera
considerable, tanto en el debate tedrico como en el proceso de toma de decisiones en
las diversas partes del planeta. Desde la década de los ochenta, se han hecho
evidentes algunos de los problemas ambientales de alcance internacional que mas
preocupan a la humanidad. Los mas significativos son: el agotamiento de la capa de
ozono, el efecto invernadero, la pérdida de la diversidad bioldgica, la contaminacion
urbana, la contaminacién de mares, océanos y zonas costeras.

En la actualidad, la proteccion del medio ambiente y la explotacién racional de los
recursos ambientales, constituyen factores esenciales para garantizar la supervivencia
de la especie humana. Sin embargo, en los ultimos afios han ocurrido cambios que han
contribuido al deterioro del medio ambiente, incidiendo en ello las crisis econémicas y
financieras, asi como el uso indiscriminado de los recursos naturales.

En Cuba existe una voluntad politica en torno a la Educacién Ambiental bien definida,
regida por la Constitucién de la Republica (2019), y la promulgacién, entre otras, de la
Ley 81 o Ley de Medio Ambiente (1997). De ahi que el problema no radica tanto en
definir qué politica seguir, sino en buscar alternativas que favorezcan su aplicacion
practica, efectiva y consecuente a partir de la solucion de los principales problemas
ambientales nacionales, territoriales y locales.

En consecuencia, el Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA)
implementa la Estrategia Nacional de Educacién Ambiental (2010), la cual constituye
una herramienta necesaria para el trabajo de sensibilizacion, educacién y desarrollo de
una cultura ambiental, a partir de la gestion y tratamiento de los procesos educativos en
diversos escenarios y condiciones.

Para Mc Pherson (2004), un objetivo esencial en la formacion de los estudiantes es el
desarrollo de una conciencia ambiental, de manera que trasmitan conocimientos y
desarrollen valores y habilidades para el reconocimiento y la solucién de los problemas
ambientales para que puedan incidir de manera positiva en el resto de la poblacién.

La actualizacion de los Lineamientos de la Politica Economica y Social del Partido y la
Revolucién con su aprobaciéon en el 7mo. Congreso del Partido (2016) y posteriormente
en la Asamblea Nacional del Poder Popular (ANPP), permite la actualizacion y
definicion de nuevas vias para estimular la creatividad de los colectivos laborales de
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base en la solucion de los problemas tecnoldgicos de la produccién y los servicios, asi
como la promocion de nuevas formas productivas ambientales mas sostenibles.

La Empresa Carnica Las Tunas, tiene como objeto social el sacrificio de ganado vacuno
y porcino para la produccion de carnes frescas y conservas para la venta de la canasta
basica, organismos y otras entidades en moneda nacional, ademas de las ventas a
tiendas y organismos especializados en divisa. La empresa en su visibn expresa que
produce y comercializa carnes. Cuenta con un sistema empresarial perfeccionado y es
lider en el territorio. Posee un personal altamente calificado y motivado, constituyendo
la empresa mas eficiente de su rama. Tiene un crecimiento sostenido en las ventas en
divisa y una adecuada tecnologia que responde a un eficaz sistema de gestion de la
calidad, reduciendo el impacto al medio ambiente. Lo anterior, conlleva a prestar
especial atencion al uso y cuidado del medio ambiente.

No obstante, la experiencia de los autores en la Unidad Empresarial de Base (UEB)
“Pelayo Cusidd”, unido a su participacion en reuniones de trabajo de la empresa, le
permitieron detectar situaciones que afectan las relaciones armonicas de la
organizacion con el medio ambiente, incidiendo en el bajo cumplimiento de indicadores
econdémicos y limitandose asi la contribucién social de la entidad, lo cual se resume en
la siguiente situacion problémica:

e Insuficiente preparacion de los trabajadores, proveedores y clientes, sobre la
problemética ambiental vinculada con la organizacion.

e Insuficientes acciones para lograr una correcta disposicion de los residuos
sélidos organicos que genera el proceso productivo.

e Incremento de gases de efecto invernadero generados por los desechos céarnicos
en la entidad en determinadas épocas del afio.

e Insuficiente planeacion de alternativas para ahorrar recursos no renovables,
como el agua y la energia.

e Falta identificar y controlar las buenas practicas de la entidad con el fin de
minimizar los impactos en el medio ambiente.

El valor del aporte practico de la investigacion consiste en un procedimiento para la
planificacion ambiental de acciones de la Tarea Vida que favorezcan el cumplimiento de
los objetivos socioecondmicos y ambientales en la UEB “Pelayo Cusidd” de la Empresa
Céarnica Las Tunas, ajustado a las caracteristicas y necesidades de la entidad.

La investigacion forma parte del Proyecto Territorial "Gestion del conocimiento y
socializacion de buenas préacticas de la Tarea VIDA en Las Tunas. (TUNASVIDA-CC)"
del Centro de Estudios de Direccion, de la Facultad de la Ciencias Econdmicas de la
Universidad de Las Tunas.

Consideraciones teoricas del medio ambiente y la gestion ambiental

Es propio de estos tiempos el reconocimiento de diversos y numerosos problemas
ambientales, que van de la escala local a la global (pérdida de biodiversidad,
calentamiento global, pérdida del patrimonio cultural de los pueblos, residuos urbanos,
deforestacion, desertificacion, contaminacion del agua, escasez de agua segura y
contaminacion por agroquimicos, entre otros). Se entiende que estos problemas no
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surgen de manera aislada, sino que se articulan como emergentes de un sistema de
desarrollo humano que sitla ante probleméticas de tal complejidad que resultan
inéditas en la historia de la humanidad, donde las relaciones que se establecen entre el
hombre, la naturaleza y la sociedad, determinan la intensidad, causas y consecuencias
del deterioro del medio ambiente.

Varios autores se han referido al medio ambiente como el conjunto de valores
naturales, sociales y culturales existentes en un lugar y en un momento determinado,
que influyen en la vida, en general y en el ser humano en particular, que abarca las
generaciones actuales y venideras.

La Real Academia Espafiola de la Lengua (1982), reconoce el medio ambiente como
aquellas circunstancias que rodean a las personas o las cosas. El medio ambiente es
un sistema complejo y dindmico, conformado por el ambiente natural, el ambiente
social y el ambiente humano, el que se define como “un sistema formado por
elementos naturales y artificiales interrelacionados, modificados por la acciébn humana.
Se trata del entorno que condiciona la forma de vida de la sociedad y que incluye
valores naturales, sociales y culturales un lugar y momento determinado” (Pérez y
Gardey, 2009, p.1).

Proteger el medio ambiente es un problema de primer orden que cada dia adquiere
un marcado caracter global, teniendo en cuenta que, en los momentos actuales, el
deterioro es cada dia mas acelerado y creciente en el planeta. Acerca del deterioro
medio ambiental, las tematicas debatidas son multiples, ya que el acceso del hombre
a los recursos naturales de manera irracional, constituye un peligro inminente para
gue estos se agoten en un determinado periodo de tiempo.

Dada la integralidad que ostenta la definicion planteada en la Ley No. 81 de Medio
Ambiente(1997), en su Articulo 8, concibe el medio ambiente, como: “un sistema de
elementos abidticos, bibticos y sociales, con los que interactia el hombre, a la vez
que se adapta al mismo, lo transforma y lo utiliza para satisfacer sus necesidades”
(p.47). Los autores de la investigacién asumen esta definicién.

Una categoria estrechamente relacionada con el concepto medio ambiente es la
gestion ambiental. A continuacién, se realiza el andlisis conceptual para asumir una
posicion teorica.

En la Ley 81 de Medio Ambiente (1997), se define la gestion ambiental como:

Conjunto de actividades, mecanismos, acciones e instrumentos dirigidos a garantizar la
administracién y uso racional de los recursos naturales, mediante la conservacion,
mejoramiento, rehabilitacion y monitoreo del medio ambiente y el control de la actividad
del hombre en esta esfera. La gestion ambiental aplica la politica ambiental establecida
mediante un enfoque multidisciplinario, teniendo en cuenta el acervo cultural, experiencia
nacional y participacion ciudadana. (p.7).

La gestion ambiental responde a cémo hay que hacer para conseguir lo planteado
por el desarrollo sostenible, es decir, para conseguir un equilibrio adecuado para el
desarrollo econémico, crecimiento de la poblacién, uso racional de los recursos y la
proteccion y conservacion del ambiente. Lo que presupone, un concepto integrador
superior al de manejo ambiental. De esta forma, no sdélo estan las acciones a
ejecutarse por parte de la organizacion, sino también las directrices, lineamientos y
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politicas formuladas desde los entes rectores, que terminan mediando Ila
implementacion.

Considerando los conceptos de gestion ambiental analizados, los autores de la
investigacion asumen como el concepto mas completo y abarcador acorde con los
momentos actuales, el planteado por la Ley 81de Medio Ambiente (1997).

Los maestros, profesores, educadores y otros profesionales son los que tienen la noble
tarea de contribuir a hacer realidad lo que constituyo el lema principal de la Cumbre de
la Tierra: “Hacer cuanto esté a mi alcance por contribuir a que la Tierra sea un hogar
seguro y acogedor para las generaciones presentes y futuras” (Castro, 1992, p.3).

El deterioro acelerado y creciente del medio, es en la actualidad, posiblemente el
peligro a largo plazo mas grave que enfrenta toda la especie humana en su conjunto,
y en particular el llamado Tercer Mundo. En lo que respecta a los paises
subdesarrollados, es uno de los factores que agrava con mas fuerza las condiciones
de vida de cientos de millones de personas en el Tercer Mundo. Castro (1992).

El Estado protege el medio ambiente y los recursos naturales del pais. Reconoce su
estrecha vinculacién con el desarrollo econdmico y social sostenible, para hacer mas
racional la vida humana y asegura la supervivencia, el bienestar y la seguridad de las
generaciones actuales y futuras.

Al analizar la concepcién ambiental en Cuba, vale destacar que en el éarea
empresarial cubana se adoptan numerosas politicas con el objetivo de elevar la
calidad del desempefio ambiental del mismo. Se llevan a cabo acciones que vinculan
activamente a las empresas con el entorno y se persigue que exista una conjuncion
armonica entre ambos. Hay que sefalar que, si una empresa cuenta con una gestion
ambiental efectiva, como se pretende lograr en el caso cubano, pueden obtenerse
beneficios potenciales como el incremento de las ventas, la reduccion de los costos y
la obtencion de ventajas competitivas.

Los indicadores de gestion ambiental de una empresa, se traducen, entre otros
aspectos, en la necesidad de medir y demostrar la sostenibilidad de sus operaciones y
en el interés en demostrar la existencia de una relacion entre condiciones ambientales y
actividades o parametros de los procesos organizacionales. Los indicadores
ambientales resumen datos medioambientales, en una cantidad limitada de informacion
clave significativa. Por lo tanto, aseguran una rapida evaluacion de las principales
mejoras y de los puntos débiles en la proteccion ambiental de la empresa.

La gestion ambiental plantea tres objetivos vinculados a la dimensién temporal para
los cuales se aplican los instrumentos: futuro, presente y pasado. Por tanto, se
pueden clasificar segun los siguientes modelos: la prevencion de conflictos
ambientales futuros; la correccion de conflictos ambientales presentes y la
recuperacion de procesos de deterioro ambiental ocurridos en el pasado.

Los instrumentos preventivos tienden a impedir que ocurran conflictos ambientales.
Los instrumentos correctivos tienen como objetivo modificar las acciones que
generan conflictos ambientales de manera de reducir o evitarlos. Entre ellos, los
sistemas de gestibn ambiental y las auditorias ambientales.
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Los autores consideran que la gestibn ambiental en las organizaciones debe enfocarse
en la exigencia para la supervivencia de las empresas. Estas deben concentrarse en
una planificacion que incluya el establecimiento de normas, medidas preventivas,
indicadores que puedan medir el control, siendo estas herramientas las que puedan
reducir la carga contaminante e incidir en el impacto ambiental de sus actividades.

Para conceptualizar la Gestion Ambiental Empresarial debe partirse de considerar tres
conceptos fundamentales que la caracterizan: aspecto ambiental, impacto ambiental y
desempeiio ambiental:

Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que puede interactuar con el medio ambiente. Entre ellos: residuos soélidos
y liquidos, emisiones, consumo de energia, combustible, agua y materia prima,
tecnologias, que interactian con el medio ambiente.

Impacto ambiental: cualquier cambio en el medio ambiente, como resultado total o
parcial de los aspectos ambientales; tales como: contaminacién, ahorro de agua,
electricidad, combustible, materia prima, salud humana y pérdida de la biodiversidad,
entre otros.

Desempefio ambiental: aquellos resultados medibles de la gestion que hace una
organizacion de sus aspectos ambientales.

Para lograr una gestion ambiental eficiente, se debe alcanzar la sostenibilidad en el
desarrollo; proteger la base de los recursos y la calidad ambiental; evitar la degradacién
del medio ambiente y mejorar la calidad de vida de la poblacion.

La planificacion estratégica de la Tarea Vida

El Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), en respuesta a la
problemética del cambio climético, en su accionar de prevision y vision de futuro ha
disefiado el Plan de Estado para el enfrentamiento al cambio climatico (Tarea Vida).
Estd conformado por cinco acciones estratégicas y 11 tareas y constituye una
propuesta integral para enfrentar los impactos esperados del cambio climatico, la cual
promueve la participacion activa y critica de todos en la mitigacion y/o adaptacion a las
nuevas transformaciones que provocan sus efectos en el medio ambiente. Por tanto,
este escenario involucra a todas las regiones del pais y a sus respectivas comunidades
y gestores de la direccion en todos los territorios (CITMA, 2017).

Las acciones estratégicas son las siguientes: proyectar las nuevas construcciones o
reducir la densidad demografica en zonas costeras amenazadas por inundacion
permanente; desarrollar concepciones constructivas, adaptadas a las inundaciones
costeras para las zonas bajas; adaptar las actividades agropecuarias a los cambios en
el uso de la tierra por la elevacién del nivel del mar y la sequia; reducir areas de cultivos
proximas a las costas, diversificar los cultivos, mejorar los suelos, introducir variedades
resistentes a los cambios de temperaturas y planificar el reordenamiento urbano de los
asentamientos amenazados, considerando las condiciones econdmicas del pais.

Se evalua la significacién de los impactos y se determinan las areas de la empresa
que se deben tener en cuenta de acuerdo con su situacion y se toman medidas
correctivas para erradicar las deficiencias detectadas. Estas medidas, en su mayoria
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provienen de los objetivos y metas que estableceran la organizacion y estos deben
ser compatibles con la politica ambiental de la misma.

En la medida que se incremente el volumen de empresas, aumentara la cantidad de
desechos como resultado de los procesos productivos y actividades econdémicas.
Estd comprobado que no se puede producir sin desechos; debido a que los procesos
de produccién suponen la utilizacién de materiales auxiliares y acompafiantes y que
toda la masa procesada no se convierte en producto util, siempre se originaran
desechos en el proceso industrial. Cuando se analizan los efectos externos desde el
punto de vista econémico-ambiental, se puede comprobar que, si una empresa no
cuenta con conducta ambiental responsable, su eficiencia se ve afectada.

Si los recursos que se utilizan para el proceso productivo que origina contaminacion
no se utilizan Optimamente, si estos se desechan o no se les da un tratamiento
adecuado, pudiendo en muchos casos reutilizarse, mitigando las emisiones de gases
de efecto invernadero, el ahorro empresarial se afecta, trae como consecuencia
efectos negativos en la eficiencia econdmica y en el inminente cambio climéatico.

La gestion ambiental a nivel empresarial, hace referencia a aquellas actividades
técnicas y organizativas que se realizan para reducir el impacto ambiental generado
por sus operaciones y contribuir a cumplir con los requisitos de la legislacién
medioambiental vigente. Las entidades empresariales estan conscientes de la
importancia de los temas medioambientales en sus actividades. Esto se debe al
desarrollo y publicidad de politicas medioambientales, la implantacién de programas
para mejorar areas especificas del medio ambiente y la aplicacién de auditorias.

En los contenidos de las tareas se destacan: reducir vulnerabilidad, implementar
normas juridicas, fortalecer patrimonio natural y material, uso eficiente del agua,
desarrollar programas de reforestacion, fomentar la conservacion de ecosistemas
costeros, prevenir peligros y vulnerabilidad. Implementar medidas de adaptacion vy
mitigacion al cambio climatico, perfeccionar los sistemas de monitoreo para evaluar
sisteméticamente en la zona costera, la calidad del agua, el comportamiento de la
sequia, de los bosques, la salud humana, animal y vegetal, asi como la gestién, unido
al uso de los recursos, para ejecutar las inversiones, proyectos y acciones que se
derivan de cada una de las tareas de este Plan de Estado.

Un lugar especial lo ocupa la tarea relacionada con elevar la cultura ante el cambio
climatico mediante medidas y acciones para elevar la percepcién del riesgo y aumentar
el nivel de conocimiento y la participacion de toda la poblaciéon en el enfrentamiento al
cambio climatico. En ello desempefia un papel primordial, el desarrollo de una cultura
medioambiental y el perfeccionamiento de una educacién sobre cambio climético en las
instituciones educativas como tarea fundamental.

Los principales antecedentes de esta problematica estdn dados en los diagndsticos
realizados a profesionales y ciudadanos del territorio tunero, como resultados de
investigaciones en trabajos de diplomas, diplomados, maestrias y doctorados de la
Universidad de Las Tunas, fundamentalmente en el proyecto “Formacién del profesional
para la gestion del desarrollo local y sostenible del territorio tunero” FORDES, vy el
intercambio cientifico sobre el tema realizado por sus investigadores en eventos
provinciales, nacionales e internacionales.
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En la actualidad es una exigencia social la gestion y divulgacion de conocimientos en
los temas que marcan el desarrollo sociocultural, econémico y ambiental de la sociedad
contemporanea para contribuir con mayor eficacia y eficiencia en la mejora de la calidad
de vida de las actuales y futuras generaciones.

Antecedentes investigativos de la gestion ambiental

En Guatemala, Pérez y Pratt (1997), realizaron un andlisis de sostenibilidad sobre la
industria avicola y determinaron que el principal recurso afectado es el agua, ya que
se utiliza en cada uno de los procesos de la industria, desde la cria, hasta la
produccion del pollo, alterandose su composicion. Refieren que se obtienen
diferentes subproductos que, de no ser tratados adecuadamente, alteran a este
recurso. En cuanto a los residuos solidos empleados en la crianza, revelan que se
obtiene una gran cantidad de excrementos, que se procesan como gallinaza y que
dejan de ser un problema de contaminacion, al ser vendidos. De forma general,
consideran que, si la industria avicola tiene un adecuado sistema de tratamiento de
los residuos, tanto soélidos como liquidos, no se genera un impacto ambiental
negativo significativo.

En Chile, la Comisién Nacional del Medio Ambiente de la Region Metropolitana,
elaboré una Guia técnica para el control y prevencién de la contaminacion industrial
(1998), que se enfoca en los impactos ambientales provocados por los residuos
generados por la industria carnica. A su vez, identifica las medidas de prevencion de
los potenciales impactos; métodos de control de la contaminacién recomendados; los
costos asociados, ademas de informacién referente a la normativa medioambiental
vigente y los procedimientos de obtencién de permisos requeridos por la industria.

En Bolivia, en el 2001, el Centro de Promocién de Tecnologias Sostenibles, realizo
un estudio en Cochabamba, en la cual se implementaron diferentes medidas de
produccion mas limpia y se lograron reducciones notables en el consumo de agua,
insumos y materiales, asi como en la carga contaminante en el efluente por la
transformacion de desechos en subproductos comerciables, produciendo asi ahorro
econdmico y un mejor desempefio ambiental.

En el afio 2009, en el Hotel Las Tunas, la gestion ambiental fue objeto de
investigacion y se identificaron los principales problemas econémico-ambientales que
afectaban el funcionamiento organico y la integridad del trabajo de esta organizacion
por el impacto negativo sobre el medio ambiente. Su aporte principal constituyé una
valiosa herramienta para la toma de decisiones que tributa a la aplicacion futura del
sistema de cuentas ambientales. También, se hicieron recomendaciones para que el
hotel buscara alternativas para resolver los problemas sefialados y ayudara a
desarrollar en su entorno laboral, una conciencia e imagen ambientalista.

En el mismo afio 2009, en la UEB Transtur S. A. Las Tunas, se aplicé un diagndstico
en esta entidad que reveld, que para desarrollar las actividades medioambientales, la
empresa deberia trazarse una nueva politica ambiental contextualizada y se disefi6
una politica ambiental, con metas, objetivos y un Programa de Gestion Ambiental
para esta UEB, lo que permiti6 mejorar sus impactos ambientales. En el propio afio
en la Empresa de Estructuras Metalicas Paco Cabrera de Las Tunas se realizd una
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auditoria a la gestion ambiental, se demostré6 que habia deficiencias en la gestion
ambiental y se recomendaron acciones para la solucion problemas.

Posteriormente, en el 2018, se diagnostico la planificacion ambiental en la UEB de
Ponedoras “José Mastrapa”, lo que permitié identificar varias deficiencias en el
desempefio ambiental de la empresa. El diagndstico reveld insuficiencias en el
desconocimiento de los impactos ambientales generados por las actividades que alli
se realizan; la no declaracion de objetivos y metas ambientales, que demostraron que
la entidad tenia que mejorar su desempefio ambiental para poder obtener algunas de
las categorias del Sistema Nacional de Reconocimiento Ambiental.

Los autores de la investigacion arriban a la conclusion que, la gestion ambiental en la
industria carnica tunera no se ha estudiado con profundidad, lo que demuestra que
los productores y directivos no cuentan con fuentes, ni documentos de estudio
suficientes, para la valoracion del impacto ambiental que genera su actividad
productiva. Se requiere realizar investigaciones para crear conciencia ambiental y asi
contribuir a la reduccién de los residuos que se generan en esta actividad productiva.

CONCLUSIONES

El estudio realizado revela que existe diversidad de criterios en el planteamiento
tedrico de los autores consultados con relacion al objeto de investigacion, que
fundamentan los conceptos y enfoques adecuados de la gestion ambiental y la
planificacion para garantizar el cumplimiento de la politica medio ambiental en las
empresas, entre ellos: los objetivos, actividades y acciones a desarrollar, las vias y
mecanismos para lograr la conservacion, el mejoramiento, la rehabilitacion y el
monitoreo del medio ambiente y el control de la actividad del hombre en esta esfera.

Se reconoce la estrecha relacion que existe entre la gestion ambiental, la
planificacion de este proceso y el desarrollo sostenible e identifica a la gestion
ambiental como una herramienta para la accién. Cada vez existe mas consenso en la
comunidad cientifica de comprender este concepto con mayor amplitud e
integralidad, destacandose la importancia de la gestion ambiental como instrumento
preventivo para mitigar los problemas que afectan la calidad del medio ambiente.

El estudio de antecedentes importantes para la investigacion revela que a nivel
internacional se ha profundizado en el tema, sin embargo, en la Universidad de Las
Tunas y en el territorio tunero, ha sido poco estudiado en este sector, por lo que
demuestra la necesidad y actualidad del tema que se investiga.
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EFECTOS DE LA MOTIVACION EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
DEL HOSPITAL PEDIATRICO MARTIRES DE LAS TUNAS

EFFECTS OF MOTIVATION ON THE ORGANIZATIONAL BEHAVIOR OF THE
MARTIRES DE LAS TUNAS PEDIATRIC HOSPITAL

Arletis Hernandez Rodriguez, arletis@Itu.sld.cu

RESUMEN

El comportamiento de los individuos y por tanto las relaciones sociales marcan en gran
medida los resultados de las organizaciones, establecer mecanismos para identificar
sus caracteristicas, conocer sus necesidades y sus principales motivaciones
constituyen fuentes importantes para la proyeccién de sus objetivos. La variable
motivacion resulta un elemento a seguir en los procesos de direccion para estimular,
buscar mecanismos, establecer pardmetros y maximizar resultados, es una variable en
el ambito de la subjetividad que trasciende al marco de la realidad, en los procesos de
materializacion y cumplimiento de las funciones de las organizaciones. La investigacion
evaluo los efectos de la motivacién de los cuadros y reservas del Hospital Pediatrico
Martires de Las Tunas como parte de su comportamiento organizacional, para lo cual
se aplicaron encuesta al 58.8% de cuadros y al 40.0% de reservas permitiendo conocer
el estado actual de esta variable y proyectar estrategias para monitorear su
comportamiento, incidir sobre las vulnerabilidades y alcanzar una mayor eficacia en el
cumplimiento de sus objetivos. La propuesta persigue perfeccionar la preparacion de los
cuadros y directivos en sus capacidades y competencias que para un exitoso
desempefio de sus funciones dentro de las organizaciones.

PALABRAS CLAVES: organizaciones, comportamiento organizacional, proceso de
direccion, motivacion

ABSTRACT

The behavior of individuals and, therefore, the social relations largely mark the results of
the organizations, establishing mechanisms to identify their characteristics, to know their
needs and their main motivations are important sources for the projection of their
objectives. The motivation variable is an element to be followed in management
processes to stimulate, seek mechanisms, establish parameters and maximize results; it
is a variable in the field of subjectivity that transcends the framework of reality, in the
processes of materialization and fulfillment of the functions of organizations. The
research evaluated the effects of the motivation of the cadres and reserves of the
Pediatric Hospital Martires de Las Tunas as part of their organizational behavior, for
which a survey was applied to 58.8% of cadres and 40.0% of reserves, allowing to know
the current state of this variable and to project strategies to monitor their behavior,
influence vulnerabilities and achieve greater effectiveness in the fulfilment of their
objectives. The proposal seeks to improve the preparation of managers and executives
in their capacities and competencies for a successful performance of their functions
within the organizations.

KEY WORDS: organizations, organizational behavior, management process,
motivation.
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INTRODUCCION

El comportamiento organizacional es un campo de estudio en el que se investiga el
impacto en que los individuos se involucran en los mismos objetivos de las
organizaciones mediante la motivacion y liderazgo para alcanzar la eficacia. Son varios
los autores que han tratado el tema del comportamiento organizacional como
mecanismo importante para el éxito de una organizacién, cualquiera que sea su
estructura, nivel de subordinacion, forma de propiedad o modo de gestion.

De igual forma, se han abordado conceptos interesantes y aunque cada cual lo define a
partir de sus puntos de vista, existe coincidencia o elementos comunes como es el caso
de la articulacion de los componentes objetivos y subjetivos presentes en la
organizacién, como las estructuras, las tecnologias y los trabajadores, haciendo énfasis
en las caracteristicas individuales de cada empleado, lo que conforman su personalidad
y la influencia de este en el cumplimiento de los objetivos.

Segun Chiavenato, (2014) “El comportamiento organizacional retrata la continua
interaccidon y la influencia reciproca entre las personas y las organizaciones es una
disciplina académica que surgié como un conjunto interdisciplinario de conocimientos
para estudiar el comportamiento humano en las organizaciones” (p.128). En ello se
refleja la importancia del factor humano en el desempefié exitoso de la organizacion.

Por otra parte, Robbins y Judge, (2009) plantean que:

El comportamiento organizacional incluye los temas centrales de la motivacion, el
comportamiento del lider y el poder, la comunicacion interpersonal, la estructura de
grupos y sus procesos, el aprendizaje, la actitud de desarrollo y la percepcion, los
procesos de cambios, los conflictos, el disefio y la tension en el trabajo.(p.126)

En tanto Davis (2016), afirma que:

El comportamiento de un trabajador no es el resultado directo de los factores
organizativos existentes, sino que depende en buena medida de la valoracién que el
trabajador hace de estos factores en conjunto con las actividades, interacciones y otras
experiencias del colectivo con la empresa u organizacién y esta determinado por factores
tales como, el clima, la cultura y el cambio organizacional, que inciden en la
conformacion de los diferentes niveles de responsabilidad social, lo que es determinante
en la efectividad del cumplimiento de su objeto social. (p.111)

Como se aprecia, estos autores coinciden en connotar el componente humano, es
decir, el comportamiento de los trabajadores y su interaccién con el resto de los
componentes relacionados con la forma de organizar los procesos en cada institucion.
Estos elementos se manifiestan en variables como la productividad, la satisfaccion o la
motivacion para cada colectivo, encontrando en cada caso el liderazgo de la direccion
para estudiar, conocer, evaluar y conducir a los trabajadores en funcion de lograr mayor
eficiencia y compromiso en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

En ello influye la motivacion, que a juicio de los autores, constituye una variable
dependiente del comportamiento organizacional de una institucion y esta constituida por
todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta de los
trabajadores hacia el logro de los objetivos de la institucion. Este trabajo tiene como
objetivo: analizar la motivacién de los cuadros y reservas del Hospital Pediatrico
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Martires de Las Tunas como parte del comportamiento organizacional implementado en
la institucion.

En la investigacion fueron empleados métodos cientificos y empiricos que permitan
obtener niveles de informacion acerca de este tema, procesarlo y ponerlo en funcién de
la direccion como herramienta para su evaluacion, asi como establecer mecanismos de
comunicacion y participacion entre directivos y trabajadores.

El tema abordado es de gran actualidad y pertinencia, al permitir conocer los criterios
acerca de la motivacion de cuadros y reservas de una institucion médica que atiende la
poblacidon infantil, en circunstancias de escasez de recursos materiales, donde la
calidad de la atencion depende en buena medida del compromiso, la entrega y la
profesionalidad de sus trabajadores y directivos

El comportamiento organizacional

El estudio del comportamiento organizacional, como eje dinamizador de la eficiencia y
eficacia en las organizaciones, constituye hoy en dia una reflexion de suma
importancia. La clave de una gestidn acertada para su desarrollo esta en la actitud de
las personas que participan en ella, de ahi que el comportamiento organizacional sea
una herramienta necesaria para beneficio de todo tipo de organizaciones, como
empresas, organismos de gobierno, escuelas u otras organizaciones. Donde haya
organizaciones, existe la necesidad de describir, entender, predecir y mejorarla
administracion del comportamiento humano.

El resultado de una adecuada gestidon organizacion al obedecera en gran medida a
como se da la motivacion, la creatividad, la productividad y el sentido de pertenencia
de los miembros de la organizacion para lograr un mejor uso del capital humano, lo
que tributara a generar ventajas competitivas que contribuyan al aumento de los
beneficios de la entidad.

El comportamiento humano es clave, en toda organizacion es importante dirigir la
mirada hacia este enfoque. EI comportamiento se refiere a los actos y actitudes de las
personas en la organizacidon, el comportamiento organizacional usa el estudio
sistematico para mejorar las predicciones del comportamiento laboral en toda
institucion.

Segun Davis (2016), el comportamiento organizacional puede definirse “como la
conducta o el quehacer de individuos, grupos o estructuras que inciden en la eficiencia
y eficacia de las instituciones” (p.73). Podrian plantearse tres niveles de analisis del
comportamiento organizacional:

— desde la gerencia hacia los trabajadores(jerarquico);
— desde los trabajadores hacia la gerencia y hacia ellos mismos (relacional) ;

— un tercer nivel lo constituiria la proyeccién de la organizaciéon, incluido
gerencia y trabajadores, hacia la sociedad (social). (p.75)

Para las instituciones lograr un alto grado de eficiencia es necesario trabajar en
ambientes altamente motivadores y participativos, donde el personal debe ser
competente, estar motivado y sentirse identificado, todo esto unido a la capacidad
directiva son recursos indispensables para el avance de cualquier institucion.
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La motivacién como variable del comportamiento organizacional

Para Chiavenato (2014), la motivacion también es considerada como el impulso que
conduce a una persona a elegir y realizar una accién entre aquellas alternativas que
se presentan en una determinada situacién, la motivacion esta relacionada con el
impulso, porque éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los
objetivos. Las motivaciones de la accién, es resultado de la interaccion del individuo
con la situacion.

Las instituciones realizan esfuerzos por lograr un ambiente laboral adecuado, con
niveles de satisfaccion en sus colectivos a partir de lograr componentes importantes de
compromisos y motivaciones de sus trabajadores y directivos, cuestibn que para
lograrla se hace necesario identificar las principales aspiraciones individuales
relacionadas con procesos de autorrealizacion, conocer los factores que mas le
interesan a los colectivos laborales, los mecanismos de informacién y comunicacion,
sus capacidades individuales e institucionales, la articulacion entre los elementos
estructurales, funcionales, tecnoldgicos, de infraestructura, medioambientales, de
innovacion y de interaccidn con variables externas a la organizacién. (Robbins y Judge,
2009, p.126)

La motivacién es una variable relacionada o dependiente de la actitud del individuo, es
decir la forma de comportarse o asumir determinados objetivos. Para explicar la
relacion motivacion-conducta, es importante partir de algunas posiciones teéricas que
presuponen la existencia de ciertas leyes o principios basados en la acumulacion de
observaciones empiricas.

Chiavenato (2018), considera que existen tres premisas que explican la naturaleza de la
conducta humana:

a) El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa que origina
el comportamiento humano, producto de la influencia de la herencia y del medio
ambiente;

b) El comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o tendencias, son
los motivos del comportamiento;

c) El comportamiento estd orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en todo
comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La conducta siempre
esta dirigida hacia algun objetivo. (p. 751).

Significa que la motivacién es la capacidad de movilizar a una persona hacia el
cumplimiento de un objetivo determinado, por lo que resulta sencillo asumir que
motivacion es directamente proporcional a mayor eficacia en los procesos, en el
cumplimiento de los objetivos. De ahi la necesidad de lograr mecanismos que permitan
una motivacion colectiva en las organizaciones con el liderazgo de sus directivos, tarea
que tendran que implementar para mejorar el cumplimiento de sus compromisos y
hacer mas eficaces los procesos.

Pomares (2008), refiere la hipétesis de Abraham Maslow (2006), de que dentro de cada
ser humano existe una jerarquia de cinco necesidades, que son jerarquizadas por los
individuos y que se convierten en el mayor impulso que explican mejor la teoria de la
motivacion: fisiologicas, de seguridad, sociales, dé estima y de autorrealizacion.
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Se asume esta hipoétesis en tanto reconoce que la motivacion puede variar en
dependencia de la actitud personal de cada individuo, es decir, a partir del momento en
gue se encuentre y las que ya tenga, parcial o totalmente resueltas, para el caso del
comportamiento organizacional. O sea, como la organizacion puede proporcionar un
vinculo que le permita convertirse en el escenario donde puede encontrar la solucion a
estas necesidades, el cual dependera en gran medida de la capacidad de liderazgo de
los directivos en la conduccién de los procesos.

En lo abordado es evidente que el comportamiento organizacional se da en un complejo
sistema social. EI comportamiento del empleado dependera en gran medida de la
motivacion de las caracteristicas personales y el ambiente que lo rodea. Las
organizaciones llegan a triunfar o a fracasar segun se desarrollen o no ciertos procesos
y las personas se adapten a sus normas, se identifiquen con sus objetivos y logren a
través de la organizacion satisfacer algunas de sus necesidades con las cuales ésta
asegura la permanencia de sus empleados y el cumplimiento de sus objetivos.

Garcia-Allen (2017), investigador de una universidad espafiola, afirma que:

El grado de motivacidon de cada individuo no es directamente proporcional al valor de
aqguello que lo provoca, sino que es la importancia que le da la persona que lo recibe la
gue determinara la fuerza o el nivel de motivacion, es decir que la motivacién no siempre
esta relacionada con los beneficios que reciben los individuos que realizan la accién,
sino que también la satisfaccion de las personas que lo recibirdn generan un impulso y
movilizan a las personas a realizarlo (p.340).

Esta posicidn esta en correspondencia en la forma que es clasificada de manera
general la motivacion, dependiendo de la ubicacién de aquello que motiva y el contexto
en gque se realiza: pueden ser motivacion extrinseca o intrinseca en dependencia de
donde proviene la motivacién sea desde el exterior o en el interior del individuo.

Existen sin embargo otras formas de clasificar la motivacion que tiene que ver con
aspectos especificos como puede ser: la carga emocional, la frecuencia asociada a la
actividad e incluso relacionada con impresiones subjetivas de dominio y progreso con el
propésito de superar sus propios resultados.

Comportamiento de la motivacion en los directivos del Hospital Pediéatrico
Martires de Las Tunas

El Hospital Pediatrico Martires de Las Tunas, presta servicios especializados a toda la
poblacién en edad pediatrica de la provincia. Para ello cuenta con una dotacion de 148
camas de asistencia médica en servicios que van desde el cuerpo de guardia, hasta
terapias intensivas, salones quirdrgicos, consultas externas y medios de diagnéstico,
genética médica, donde laboran méas de 800 trabajadores, de los cuales 34 son cuadros
y 69 forman parte de la lista de reserva.

La estructura organizacional de la institucion esta compuesta por tres subdirecciones,
12 departamentos y los servicios médicos, de enfermeria de microbiologia y farmacia.
Esta estructura, puede definirse simplemente como

(...) el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas,
consiguiendo luego la coordinacion de estas (...) ademas, como el conjunto de funciones
y relaciones que determinan formalmente las misiones que cada unidad de la
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organizacion debe cumplir y los modos de colaboracién entre esas unidades. (Martinez,
2007, p.115).

Desde el punto de vista funcional la institucion cuenta con un Consejo de direccion, una
comision de cuadros, un Comité de prevenciéon y control, un Burd sindical, un Comité
del Partido y un Comité de base de la Union de Jovenes Comunistas, donde se agrupan
funciones y actividades para el cumplimiento de los objetivos de la institucion

La estructura organizacional permite el flujo de tareas y actividades que dan respuesta
a los objetivos de cada area o servicios, sin embargo, para el cumplimiento exitoso
precisa de estructuras funcionales para la coordinacion, organizacion y monitoreo de los
procesos. El analisis y la toma de decisiones oportuna garantizan un funcionamiento
mas adecuado de las estructuras iniciales. Cada una de estas organizaciones tiene sus
formas internas de funcionamiento y sus propias estructuras, todas responden a los
intereses de la institucion permitiendo una direccion colegiada y participativa, donde
cuadros, directivos y trabajadores impulsan procesos y objetivos.

El trabajo con los cuadros y las reservas constituye un pilar fundamental en cualquier
organizacién para conducir con éxito los procesos y alcanzar los objetivos y metas en
cada periodo. El Hospital muestra una plantilla de 34 cuadros que se encuentra cubierta
en su totalidad y para asegurar la estabilidad se trabaja con 69 reservistas que se
preparan para los cargos a los que estan propuestos. La comisién de cuadros como
parte de las areas funcionales de la institucion es la estructura encargada de la atencion
a todos los subsistemas y componente del trabajo referido a esta actividad.

El estudio parte de analizar el tiempo de permanencia de los cuadros en los cargos
demostré que mas de la mitad de los cuadros tienen menos de dos afios en el cargo,
incluyendo los principales directivos, en los ultimos tres afios se han realizado
25movimientos de los 34 cargos lo que representa el 73.5% de ahi la necesidad de
investigar los procesos de formacién y preparacion, asi como los niveles de motivacion
de los mismos para el desempefio de sus funciones.

Con el proposito de identificar el comportamiento de la variable motivacién en los
cuadros y reservas se aplico un sistema de encuesta a 20 cuadros y 27 reservas de
modo que permita evaluar el estado actual de esta variable en este grupo de
trabajadores, proyectar alternativas y monitorear el comportamiento, en el sentido de
mejorar resultados e incidir sobre las vulnerabilidades existentes.

El resultado de este ejercicio se muestra a continuacion:

Tabla 1. Resultado de la encuesta

CUADROS /MOTIVACION RESERVAS/MOTIVACION
Totalmente motivados 14  70% Totalmente motivados 20 741%
Parcialmente motivados 5 25% Parcialmente motivados 4 14.8%
Sin motivaciéon 1 5% Sin motivacion 3 11.1%

Fuente: elaboracién propia.
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Entre las principales causas de la falta de motivacion de los encuestados que mostraron
niveles de inconformidad estén las siguientes:

— Insuficiente preparacion en actividades relacionadas con técnicas de direccion.
— Insatisfaccién con las condiciones laborales.

— Deficiente acceso a las tecnologias de la informacion y comunicacion que les
permita niveles de actualizacién.

— Limita el cumplimiento de misiones internacionales.

— Insuficiente acceso a participacion en eventos cientificos e intercambio con otras
instituciones.

Sin embargo, el 70% de los cuadros y el 74.1% de las reservas mostraron satisfaccion
por el cargo que ocupan, la actividad que desempefian o para la que se preparan, en
este sentido destacan las siguientes:

— Permite satisfacer necesidades personales de autorrealizacion.

— Incrementan sus conocimientos y habilidades en temas administrativos y de
informacion general.

— Mayores niveles de participacion en los procesos de toma de decisiones en la
institucion.
— Mejoras salariales.

Con esta informacién se caracterizaron las areas encuestadas y se propuso a la
direccion evaluarlos en la Comisién de cuadros de la institucion para trabajar en funcion
de buscar alternativas a los problemas encontrados y mejorar la atencién en lo que
manifiestan los encuestados. A partir de lo cual debera presentarse un plan de
actividades que recoja acciones de capacitacion, de informacion y comunicacion, asi
como articular con las universidades y centros cientificos para las convocatorias a
eventos, foros o talleres que permitan mayor participacion de los profesionales vy
técnicos de la institucion.

CONCLUSIONES

El estudio del comportamiento organizacional permite concretar modelos de gestién de
recursos humanos que contribuyan al incremento de la eficiencia y eficacia de los
servicios que prestan en un ambiente favorable y motivador.

La persona en la organizacion se convierte en su elemento mas importante, por lo que
requiere un tratamiento, como un ser humano con necesidades, interés, vivencias
Gnicas, las cuales deben ser tomadas en cuenta para producir las motivaciones
necesarias que los llevara al logro de los objetivos.

El conocimiento de las preocupaciones o insatisfacciones de los cuadros y reservas de
una institucion, contribuye a trazar nuevas estrategias para lograr mayores niveles de
motivacion en los trabajadores que conduce los procesos y objetivos y alcanzar para la
obtencion de una mayor eficacia en la prestacion de los servicios.
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Anexol.

Encuesta para conocer los niveles de motivacién de cuadros y reservas del Hospital
Pediatrico Martires de Las Tunas.

1. ¢Se siente usted motivado por las funciones que realiza en su cargo actual o
para el que se prepara como reserva?

----------- Totalmente motivado
----------- Parcialmente motivado
........... Sin motivacion.

2. Enuncie cuales son la principales causas o factores que segun su criterio estan
afectando los niveles de motivacion en los cuadros y reservas del Hospital.

3. Relaciones cuales son segun su criterio las causas que motivan a los cuadros y
reservas en el desempefio de sus funciones.
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PROPUESTA PARA EL DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
PARA LA CONSULTORIA ECONOMICA CANEC S.A LAS TUNAS

PROPOSAL FOR THE DESIGN OF A STRATEGIC MARKETING PLAN FOR THE
ECONOMIC CONSULTING FIRM CANEC S.A. LAS TUNAS

Gretel Pérez Hornia, gretelp88@nauta.cu

José Edilberto Pérez Avila, josep@ult.edu.cu

RESUMEN

Los sistemas de gestion se han convertido en una herramienta ineludible dentro del
proceso de perfeccionamiento empresarial y en la actualizacion del modelo econémico
cubano. En este contexto, varias entidades y ministerios han promovido el desarrollo del
marketing, con un enfoque actual de la gestién administrativa y como via para el logro
de la competitividad. Sin embargo, aun persisten dificultades que limitan esta actividad y
limitan el cumplimiento de los objetivos estratégicos de CANEC S.A Las Tunas. El
objetivo de la presente investigacion consiste en proponer un disefio de plan estratégico
de marketing, para la Consultoria Econémica CANEC S.A Las Tunas, diagnosticando la
situacion de la empresa. Para ello se realiza una investigacion descriptiva utilizando
técnicas de recoleccion de datos mediante la elaboracion, como instrumento, de
cuestionarios y entrevistas que contendra una serie de interrogantes a realizar entre los
empleados de la empresa y algunos clientes a fin de obtener resultados que faciliten
conseguir dichos objetivos y principalmente el aumento de la prestacion de los servicios
en la entidad mediante la elaboracién de distintas estrategias. En consecuencia, se
recomiendan acciones que la empresa debera tomar para conseguir los objetivos
expuestos en el estudio mediante la realizacion de un plan estratégico y el uso de la
tecnologia aplicada al marketing y asi lograr una evolucién positiva en el marco
comercial de dicha empresa.

PALABRAS CLAVES: marketing, gestion de marketing, plan estratégico de marketing.
ABSTRACT

Management systems have become an unavoidable tool in the process of business
improvement and in the updating of the Cuban economic model. In this context, several
entities and ministries have promoted the development of marketing, with a current
approach to administrative management and as a way to achieve competitiveness.
However, there are still difficulties that limit this activity and limit the fulfilment of the
strategic objectives of CANEC S.A. Las Tunas. The objective of this research is to
propose a strategic marketing plan design for the Economic Consultancy CANEC S.A.
Las Tunas, diagnosing the situation of the company. For this purpose, a descriptive
research is carried out using data collection techniques through the elaboration, as an
instrument, of questionnaires and interviews that will contain a series of questions to be
asked to the company's employees and some clients in order to obtain results that will
facilitate the achievement of these objectives and mainly the increase in the provision of
services in the entity through the elaboration of different strategies. Consequently,
actions are recommended to be taken by the company to achieve the objectives set out
in the study through the implementation of a strategic plan and the use of technology
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applied to marketing and thus achieve a positive evolution in the commercial framework
of the company.

KEY WORDS: marketing, marketing management, strategic marketing plan.
INTRODUCCION

Los cambios que continuamente tienen lugar en el mundo: los avances tecnolégicos, el
desarrollo de los medios de comunicacion, el aumento de la competencia, la preferencia
de los consumidores y otros, obligan a las empresas a desarrollar sistemas de gestion
mas eficientes. En este entorno, la gestion de marketing resulta crucial para obtener
metas superiores y satisfacer mejor las necesidades de los clientes.

En el ambito empresarial cubano, no se ha generalizado la utilizacién del marketing, sin
embargo, en la dindmica de las transformaciones del mercado, se hace preciso recurrir a
€l como una herramienta imprescindible para el logro de la competitividad. Las empresas
cubanas se encuentran inmersas en este continuo perfeccionamiento. Se acercan a las
modernas tendencias de gestién en aras de ser cada dia mas rentables, con elevada
eficiencia y eficacia en cada uno de sus procesos. Lograndose, paulatinamente, una
mejor organizacion y planificacién que tributa a la toma de decisiones més acertadas.
(Puerto, 2014, p.1)

La planificacion como una herramienta esencial de la direccion de cualquier empresa,
brinda la posibilidad a sus directivos de prever la situacion futura que se espera
alcanzar en un tiempo determinado. Por lo que disponer de informacion acerca de los
mercados potenciales, constituye un elemento de prioridad para disefiar buenos planes
estratégicos de marketing y asi responder a los constantes cambios que hay en el
mercado actual.

Si la planeacion es fundamental, el plan de mercadeo ayudara no solo a organizar las
tareas que se tengan, sino que con este se podra tener un “norte” hacia donde se va y
coémo se va a lograr, creando estrategias que ayuden a tener un mayor porcentaje de
cumplimiento de los objetivos organizacionales y poder llegarles a los clientes de manera
gue perciban total responsabilidad y compromiso con ellos (Morales, 2015, p.1).

Aspectos conceptuales generales sobre la gestion de marketing

En las condiciones histdricas sociales actuales de las organizaciones cubanas y en
particular, aquellas que prestan servicios de auditorias en los diferentes tipos,
consultoria y asesoria, considerar la concepcién de asumir su proceso de gestion
asociado a la actividad de marketing, permite enriquecer la teoria y la practica de la
gestion. Ello imprime la dinamica necesaria para asegurar el desarrollo del
planeamiento estratégico como premisa para responder a las demandas de los clientes,
lo cual resulta novedoso para esta investigacion.

El marketing es considerado por Mesquita (2018) como una serie de estrategias,
técnicas y practicas que tienen como principal objetivo, agregar valor a las
determinadas marcas o productos con el fin de atribuir una importancia mayor para un
determinado publico objetivo, los consumidores. Se engafia quien cree que el marketing
tiene solo como objetivo vender algo. Este concepto se profundiza en todo lo que
envuelve este proceso, sea como la produccién, logistica, comercializacién y post venta
del producto/servicio.
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Para Charles (2011) “el objetivo de la gestién de marketing es consumar intercambios
beneficiosos para ambas partes (comprador y vendedor), puesto que consiguiendo la
satisfaccion del consumidor se obtiene a la vez un beneficio inmediato y se asegura su
continuidad en el futuro” (p.10).

Segun Mufiz (2008) una de las caracteristicas mas Utiles e importantes del marketing
consiste en poder planificar, con bastante garantia de éxito, el futuro de la organizacion.
Debido a que dependera, en gran parte, de la capacidad de adaptacion y anticipacion a
estos cambios.

A tales efectos, la gestion del marketing estratégico se sitla a mediano y largo plazo
mientras que su objetivo se encamina a precisar la mision de la empresa, definir su
objetivo, elaborar una estrategia de desarrollo y velar por mantener una estructura
equilibrada de la cartera de productos.

Asi, el marketing se ha convertido en un elemento fundamental para coordinar las
actividades empresariales correctamente a través de la orientacion al consumidor. Este
principio permite desarrollar un direccionamiento estratégico organizacional que guie a
la empresa no solamente a vender un producto o servicio, sino mas bien a estar atenta
a ofrecer soluciones a las necesidades y satisfaccion de los deseos del mercado meta.
Conocer a fondo el mercado meta permite orientar a la empresa en las acciones que se
desarrollaran coordinadamente en todos los niveles de la compairiia, con una propuesta
de valor que genera ventaja frente a la competencia.

El plan estratégico de mercadotecnia se enfoca en conquistar a los consumidores,
contiene numeros, hechos y objetivos. Ademas, explica todas las herramientas y
tacticas que necesitaras para atraer leads, convertirlos en clientes de la empresa,
retenerlos como clientes fieles, y por dltimo, convertirlos en promotores del producto o
servicio.

Este documento debe detallar los objetivos que tiene la empresa, qué acciones de
mercadotecnia han de llevarse a cabo y cudles estas planeando poner en préctica.
Ademas de eso, deberas mencionar con qué recursos y presupuesto cuentas. La
utilidad de este plan estratégico de mercadotecnia es disponer de un recurso fisico
como referencia del camino a seguir para cumplir los objetivos de mercadotecnia de
nuestra empresa.

La gestion del marketing en Cuba

A partir de la Conceptualizacion del Modelo econdémico y social cubano de desarrollo
socialista y la implementacion de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del
Partido y la Revolucion, en particular, el Lineamiento 20 se plantea: “consolidar el marco
regulatorio e institucional y el resto de las condiciones que permitan avanzar en el
funcionamiento ordenado y eficiente de los mercados en funcidn de incentivar la
eficiencia, la competitividad y el fortalecimiento del papel de los precios” (PCC, 2017,
p.24)

En cuanto a ello, las bases refieren que la implementacion del sistema de
mercadotecnia en la empresa permite establecer una relacion dinamica entre esta y su
entorno inmediato y mediato. Por esa razén, se hace imprescindible que la empresa
estatal ejecute las siguientes acciones para garantizar dicha ejecucion:
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e Identificar y seleccionar mercado, sociedad y clientes a los cuales estan dirigidos
sus productos y servicios.

e Elaborar base de datos actualizada de las caracteristicas de los clientes
actuales.

e Conocer y tener documentada las necesidades, deseos, expectativas y
demandas de la sociedad y los clientes a la cual estan dirigido sus productos y
servicios.

e Documentar las opiniones de los clientes actuales sobre los productos y servicios
que oferta y presta la empresa.

e Disefiar ofertas, acorde a las expectativas de la sociedad y clientes a la cual
estan dirigidos sus productos y servicios.

e Dirigir su actividad para satisfacer las necesidades de la sociedad y de los
clientes en productos y servicios; teniendo documentado e implantado el sistema
de atencion a clientes.

e Estudiar el tamafio del mercado donde opera la empresa y tener documentados y
evaluados las acciones que se realizan para alcanzar un mayor posicionamiento
en su mercado meta.

e Evaluar y aprobar los proveedores de la empresa, efectuando tal y como esta
establecido los pliegos de concurrencia.

e Participar en el proceso de conformacion de contratos con los clientes y
suministradores de la empresa.

e Planear y ejecutar la promocioén y distribucién de productos y servicios.

e Dar seguimiento y respuesta a las quejas, reclamaciones y sugerencias de los
clientes.

e Garantizar que los productos y servicios que ofrece la empresa se distingan en el
mercado y sean reconocidos por la sociedad por sus atributos (precio,
prestaciones y calidad).

e Planeary proponer la fijacién de precios.

En el ambito nacional, dentro del perfeccionamiento del sistema empresarial cubano, se
han trazado objetivos y estrategias que responden a la mejora, para ello se expresa en
el Decreto No. 281/2007: Reglamento para la implementacion del Sistema de Direccion
y Gestion en Cuba, que entiende al marketing como:

Una filosofia que se materializa en la organizacion como uno de sus principales
procesos, mediante el cual la sociedad y los clientes obtienen lo que necesitan y desean,
como resultado de generar y ofrecer, productos y servicios, en bien de la sociedad que
se pretende construir. Esto se traduce a la conquista que aspira la empresa estatal
socialista. (p. 241).

En el propio Sistema de Direccion y Gestion Empresarial se dispone en su capitulo Il
“Sistema de organizacion general”, articulo 76 entre las principales funciones a realizar
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por la empresa, se plantea: “Elaborar y aplicar el sistema que organiza la actividad de
marketing en la empresa” (p. 265).

Es asi que, en el Articulo 536 del Decreto No. 281, se plantea:

El plan anual de la empresa se elabora integralmente teniendo en cuenta las
posibilidades, los contratos que se vayan a desarrollar o estén en ejecucion en la
empresa y los compromisos con el Estado, identificando la forma de satisfacer las
necesidades no cubiertas o insatisfechas de la sociedad y el mercado interno y externo,
con lo que se logra una oportunidad para la empresa y una forma efectiva de
desarrollarla y ser mas eficientes. (Consejo de Ministros, 2007, p. 331).

Este propio sistema de gestion concibe el marketing, segun el Articulo 649 a partir de:

(...) identificar las necesidades de la sociedad y los clientes constituyen el punto de
partida para la identificacion de oportunidades que se le presenta a la empresa para la
definicion, planificacién, organizacion y control de las acciones productivas por lo que su
conocimiento y satisfaccibn demanda especial atencién por parte de las empresas que
aplican el Sistema de Direccién y Gestion. (Consejo de Ministros, 2007, p. 343).

En la Conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista, Capitulo 3, Direccion Planificada de la Economia, se establece en el inciso a)
que: “la planificacion socialista, resuelve y amplia su contenido y alcance con énfasis en
la proyeccion estratégica del desarrollo y su aseguramiento desde el corto y mediano
plazos, teniendo en cuenta el mercado” (Partido Comunista de Cuba, 2017, p.9).

En el eje estratégico como vision de nacién, expresa como transformacion productiva e
inserciéon internacional, con el objetivo general de fomentar una estructura productiva
diversificada, eficiente, eficaz y sostenible y con el objetivo especifico de alcanzar
mayores niveles de productividad en todos los sectores de la economia mediante la
diversificacion.

En cuanto a los objetivos de desarrollo sostenible y sus retos para la gestion
organizacional teniendo en cuenta los objetivos propuestos por la Agenda 2030
aprobados por la Organizacibn de Naciones Unidas, en su objetivo 8
plantea: “Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el
empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos” ” (ONU-CEPAL, 2018, p.39);
mientras que el 8.2 se propone “lograr niveles mas elevados de productividad
economica mediante la diversificacion” (ONU-CEPAL, 2018, p.39).

Todo esto implica que los directivos de las empresas tienen que elaborar su plan
garantizando la interrelacion de todas las funciones y actividades que se vinculen con
este proceso, tomando como base el enfoque de marketing como una via efectiva para
ser eficientes y como parte de su proceso general de direccion estratégica.

La Consultoria Econémica (CANEC S.A), es considerada una sociedad mercantil bajo la
modalidad de Sociedad Andnima por acciones nominativas, fundada por la Asociacion
de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC), subordinada al Grupo de Seguros y
Servicios Financieros de Cuba S.A (Grupo CAUDAL S.A).

La Consultoria Econémica CANEC S.A Sucursal Las Tunas (en lo adelante CANEC S.A
Las Tunas), cuenta con un prestigio ganado durante 30 afos prestando servicios de
consultoria y auditoria a diferentes empresas e instituciones nacionales e
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internacionales. Su fuerza laboral esta constituida por especialistas de las diferentes
ramas de las ciencias econOmicas, contables, financieras, comerciales y otras afines,
contando con un alto nivel profesional y una extensa experiencia practica.

CANEC S.A. Las Tunas, tiene como objeto la prestacion de servicios de auditorias en
los diferentes tipos, consultoria, asesoria integrales o0 no y otros servicios asociados a
los perfiles econdmicos, financieros y técnicos organizativos. Tiene como mision:
Facilitar el cambio organizacional y mostrar la confiabilidad de los negocios de los
clientes, con servicios de consultoria y auditoria desarrollados por profesionales de
elevada experiencia y calificacion.

Su politica se basa en brindar servicios de consultoria y auditoria con calidad y
confiabilidad, para lograr una mayor satisfaccion de las necesidades y expectativas de
sus clientes y otras partes interesadas, enfocada hacia el tratamiento de sus riesgos y
oportunidades, mediante el eficaz funcionamiento de un Sistema de Gestion conforme
con las normas aplicables, comprometido con la mejora continua.

Una revision preliminar efectuada a la gestion de marketing, a partir de entrevistas
realizadas a directivos y trabajadores, asi como la consulta de documentos permitié
identificar:

¢ Insuficiente captacion de nuevos clientes.
e Escasas acciones de comercializacion y promociéon en funcién de todos los
servicios que presta la consultoria.

e No se investiga sistematicamente sobre las necesidades y expectativas del
cliente.

e Limitada la investigacion disponible sobre clientes potenciales.

¢ Insuficiente informacion disponible para la toma de decisiones ante cambios en el
entorno empresarial.

e Escaso empleo de técnicas para analizar las oportunidades de marketing y
seleccionar los mercados meta.

Segun Cepeda (2012), la planeacién estratégica de marketing transita por tres
momentos importantes para su pleno desarrollo, en primer lugar: la etapa de planeacion
comprende el desarrollo de metas y el disefio de las estrategias y tacticas para
alcanzarla. En segundo lugar se encuentra la implementacion, la que entrafia disefiar y
asignar personal a la organizacion de marketing, para luego dirigir su operacion de
acuerdo con el plan. La tercera etapa de evaluacion consiste en analizar el desempefio
en relacion con las metas de la organizacion, esta indica la naturaleza continua e
interrelacionada del proceso de administracion. Es decir, los resultados de esta etapa
se aprovechan para planear las metas y objetivos de periodos futuros.

En correspondencia, la misma autora asegura que en la planeacién estratégica los
directivos hacen corresponder los recursos de la organizacion con sus oportunidades de
marketing en el largo plazo. Una perspectiva a largo plazo no significa que los planes se
ejecutan con lentitud. Después de la planeacion para la empresa como un todo, la
administracion requiere trazar planes para cada area funcional importante, incluyendo el
marketing.
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La planeacion estratégica de marketing es un proceso de cinco pasos segun Cepeda
(2012). Entre ellos se enumeran:

e Realizar un analisis de la situacion.

e Establecer objetivos de marketing.

e Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.

e Elegir los mercados metas y medir la demanda del mercado.
e Disefiar una mezcla estratégica de marketing.

Desde el andlisis realizado, los autores de este trabajo consideran preciso el disefio de
un plan estratégico de marketing para la Consultoria Econdmica CANEC S.A Las Tunas
gue tenga en cuenta los criterios y fundamentos antes referidos.

CONCLUSIONES

La presente investigacion argumenta los fundamentos tedricos esenciales a tener en
cuenta ante la necesidad de contar con un plan estratégico de marketing, el que
contribuira a la solucion de las insuficiencias que se manifiestan asociadas a la gestion
de marketing en la Consultoria Econdmica CANEC S.A Las Tunas.
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SISTEMA DE ACCIONES PARA PERFECCIONAR EL PROCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA

SYSTEM OF ACTIONS TO IMPROVE THE STRATEGIC PLANNING PROCESS
José Edilberto Pérez Avila, josep@ult.edu.cu

Ken Vidal Avila, vidalavilakpn@gmail.com

RESUMEN

El sistema empresarial ha entrado en el siglo XXl y al Tercer Milenio, ha atravesado una
oleada de reorganizaciones, reducciones, fusiones, reingenierias y multiples
transformaciones empresariales. Por ello, las organizaciones tienden a ser proactivas
en la elaboracion de su futuro, y para ello, se apoyan en la planeacion estratégica, a
través de la cual pueden enfrentar los rapidos y profundos cambios que se producen en
su entorno, que la obligan a reaccionar ante estos para conseguir una ventaja
competitiva en el futuro. Constituye por tanto, un instrumento muy util para realizar un
profundo analisis de las condiciones internas y externas que influyen en el desarrollo de
la organizacion. Sin embargo, persisten insuficiencias en su concepcion metodoldgica
que requieren desarrollar procesos de analisis integrales para su solucion. El presente
trabajo persigue como objetivo: proponer un sistema de acciones para perfeccionar el
proceso de planeacion estratégica. Para ello se realizé un diagnéstico a partir de la
aplicacion de métodos y técnicas como la encuesta, revision de documentos, entrevista
y trabajos grupales para la obtencion de resultados, los cuales permitieron disefiar las
acciones de capacitacion, donde la participacion resulta esencial en su implementacion.
El impacto de las mismas esta en el perfeccionamiento metodolégico del disefio de la
planeacién. Su pertinencia y factibilidad fue valorada por especialistas, los cuales
reconocen la integralidad de las mismas y la posibilidad de aplicacién.

PALABRAS CLAVES: estrategia, planeacion, direccion estratégica.
ABSTRACT

The business system has entered the 21st century and the Third Millennium, and has
gone through a wave of reorganizations, downsizing, mergers, reengineering and
multiple business transformations. Therefore, organizations tend to be proactive in the
elaboration of their future, and for this, they rely on strategic planning, through which
they can face the rapid and profound changes that occur in their environment, which
force them to react to these in order to achieve a competitive advantage in the future. It
is therefore a very useful instrument for a thorough analysis of the internal and external
conditions that influence the organization's development. However, there are still
insufficiencies in its methodological conception that require the development of integral
analysis processes for its solution. The objective of this work is to propose a system of
actions to improve the strategic planning process. For this purpose, a diagnosis was
made based on the application of methods and techniques such as surveys, document
review, interviews and group work to obtain results, which allowed the design of training
actions, where participation is essential in their implementation. Their impact lies in the
methodological improvement of the planning design.Their relevance and feasibility were
evaluated by specialists, who recognize their comprehensiveness and applicability.
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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo esta en constante evolucion y por ello las empresas deben
desarrollar un continuo proceso de adaptacion a fin de sobrevivir en este medio. Uno de
los grandes retos de la administracion hoy en dia, es saber cual es la situacion actual
de la organizacién, qué camino tomar para lograr sus objetivos y como debe llegar a
Sus metas.

Es por ello, que el planteamiento de una estrategia para cada empresa, ademas de
contribuir al éxito de la misma, el ahorro de tiempo y esfuerzo, es importante porque
provee una plataforma sélida para tomar decisiones; ayuda a evadir escenarios que
podria tentarlo a desviarse del camino; garantiza la mision, la visiéon y los valores;
permite obtener el acuerdo comun de todas las unidades organizativas, sobre la
direccién a seguir, lo mantiene encauzado en la direccion adecuada con un enfoque
integrador y es la base para planes de accion mas detallados que deben cumplir o
ejecutar todos los miembros de la organizacion.

Desde estas consideraciones, el sistema de direccion cubano no ha estado ajeno a la
necesidad e importancia del proceso, se reconoce por ello, que no es posible dirigir las
entidades con una vision a corto plazo, se necesita capacidad para prever el futuro, ya
sea para adaptarse y responder a él o bien para contribuir a provocarlo, que es lo mas
aconsejable bajo determinadas circunstancias y condiciones.

En tal sentido, el sistema empresarial cubano se ha visto en la obligacién de buscar
alternativas para el desarrollo de su economia, comenzando a insertarse, afio tras afo,
a nuevas formas de direccién hasta la implementacion de la planeacidén estratégica
como una de las vias para encaminarse a la excelencia en la actualidad y lograr el
perfeccionamiento para alcanzar un alto desempefio que mejore la competitividad y los
resultados de la empresa.

En los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion
aprobados en el VIl Congreso del Partido Comunista de Cuba, Lineamiento No 1, se
enuncia explicitamente que: “la planificacién socialista seguira siendo la via principal
para la direccibn de la economia y continuara su transformacion, garantizara los
equilibrios macroecondmicos fundamentales y los objetivos y metas para el Desarrollo
Econdmico y Social a largo plazo” (PCC, 2016, p.5.)

Desde esta perspectiva, y como continuidad al proceso de perfeccionamiento de la
planificacion, en el VIII Congreso del Partido Comunista de Cuba (2021) se plantea:

Es la categoria rectora, definitoria del sistema de direccion, a través de la cual se
disefian los objetivos a alcanzar. Da prioridad al desarrollo estratégico, es centralizada,
participativa y diferenciada por instancias. (PCC, 2021, p.36)

Por lo que, se reconoce el papel de la planeacion a nivel empresarial.
La direccion estratégica en el contexto empresarial

Ante los constantes cambios en el mundo, las empresas se enfrentan al reto de asimilar
fuertes y continuos cambios, no sélo del entorno, sino también sociales, tecnolégicos,
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econdémicos, legales, recursos de capital, politicos y otros. De ahi que sea necesario
adaptarse a la dinamica cambiante y por consiguiente, a la complejidad del contexto.

El tema de la direccidn estratégica en el contexto empresarial ha sido investigado por
diferentes autores, entre ellos Mintzberg y Brian (1997), Harrison y Caron (2002) y Draft
(2006), citados por Copping (2018).

Segun Mintzberg y Brian (1997):

El proceso de direccidon estratégica considera la integracion de cinco estrategias:
estrategia como plan, estrategia como pauta de accién, estrategia como posicion,
y estrategia como perspectiva. (p.14)

“La direccidn estratégica es el conjunto de decisiones y actos usados para formular e
implementar estrategias especificas que conseguiran que la organizacion se adapte a
su entorno de forma competitivamente superior, para poder alcanzar las metas de la
organizaciéon” (Draft, 2006, p.540, citados por Copping, 2018)

En el estudio desarrollado por Copping (2018) se destaca que la direccion estratégica
consta de tres fases basicas e interrelacionadas:

La formulacion: puede ser concebido como un conjunto de experimentos de los
estrategas, por medio de los cuales se crean varias estrategias y se selecciona una
para su aplicacion.

La implantacion: proceso complejo donde aparece en las personas la resistencia al
cambio, por lo que el imprescindible aprendizaje y adaptacion de los trabajadores,
requiere por parte de los jefes el ejercicio del liderazgo con un alto compromiso y un
enfoque concentrado al cambio requerido.

El control: garantiza su atencién sistematica, verifica si los movimientos estan
orientados hacia las metas y hacia la nueva mision, si las decisiones tomadas son las
correctas, y la adecuacién pertinente en caso necesario, o sea en funcion de los
cambios que se originen en el entorno o en el interior de la organizacion.

Por su parte Menguzzato (2007) valora que a la direccion estratégica se llega en la
teoria o en la practica de la administracion empresarial bajo la influencia, entre otros, de
algunos factores, tales como:

e La constante evoluciéon de las caracteristicas del entorno.

e ElI aumento de la competencia que han hecho que deban incorporarse
innovaciones tecnoldégicas.

e EI mayor dinamismo e intervencion de los factores humanos en todo el proceso
productivo.

e Lavalidez de los objetivos econdmicos.

El propdsito de la direccion estratégica se ha encaminado a formular estrategias para
luego implementarlas por medio de planes tacticos y operacionales (también llamados
programas tacticos). En esta direccion se destacan algunas premisas de la planeacion:

e Sistematica: la planeacion estratégica tiene mucho que ver con el
comportamiento sistémico y holistico y poco con el comportamiento de cada una
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de sus partes. Implica a la organizacion como un todo y se refiere a su
comportamiento medular.

e Enfoque al futuro: la planeacion estratégica tiene mucho que ver con el futuro de
la organizacion. Esta orientada a largo plazo. La vision organizacional es
importante para definir los objetivos estratégicos que se pretenden alcanzar con
el tiempo. Es un puente que conecta con el futuro.

e Crear valor: la planeacion estratégica tiene que ver con el comportamiento
orientado hacia los objetivos estratégicos. Sin embargo, la estrategia no solo
debe servir a algunos grupos de interés de la organizacion, sino que debe crear
valor para todos ellos, sean accionistas, clientes, proveedores, ejecutivos,
empleados, etcétera.

e Ser participativa: todos los miembros de la organizaciéon deben formular y
entender la planeacion estratégica. Como existen innumerables caminos que
llevan al futuro, la planeacion estratégica debe ser un conjunto alineado de
decisiones que moldee el camino elegido para llegar a él.

e Tener continuidad: sirve para articular y preparar la estrategia. Sin embargo, no
debe ser algo que solo se haga una vez cada afio. No es algo discontinuo.
Cuanto mayor sea el cambio del entorno, tanto mayor sera la cantidad de
planeacién y replaneacion estratégica que deba hacerse continuamente.

e Ser implementada: la implementacién de la planeacion estratégica es el principal
desafio. Para que tenga éxito, todas las personas de la organizacién la deben
poner en practica, todos los dias y en todas sus acciones.

e Ser monitoreada: el desempefio y los resultados de la planeacion estratégica
deben ser evaluados. Para ello, la estrategia debe incluir indicadores y datos
financieros que permitan el monitoreo constante y permanente de sus
consecuencias, a efecto de que sea posible aplicar medidas correctivas que
garanticen su éxito.

Se destacan ademas entre sus principales caracteristicas:

e Esta proyectada a varios afios, con efectos y consecuencias previstos a varios
anos.

e Ampara a la empresa como una totalidad, abarca todos los recursos y areas de
actividades y se preocupa por trazar los objetivos a nivel organizacional.

e Es definida por la cima de la organizacion y corresponde al plan mayor, al cual
estan subordinados todos los demas.

Consideraciones sobre el proceso de planeacién estratégica

Planear es sin duda una de las actividades caracteristicas del mundo contemporaneo,
la cual se vuelve mas necesaria ante la creciente interdependencia y rapidez que se
observa en el acontecer de los fendmenos econdmicos, politicos, sociales y
tecnoldégicos.
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Mintzberg (2000) considera la planeacion estratégica como “un proceso basado en la
racionalidad, que debe presidir cada una de las etapas en que pueda dividirse el
proceso” (p 12).

Por su parte Fuentes y Luna (2011), describen a la planeacion estratégica como “un
proceso para la prevision del futuro, analizando factores internos y externos y
estableciendo estrategias como medios de accion, enmarcadas en la vision y la mision,
de manera que permitan el logro de los objetivos a largo plazo” (p.6).

Mientras que Gallardo (2012), concibe a la planeacion estratégica como “el proceso por
el cual una empresa desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a
alcanzar el estado deseado” (p.8).

Massie (2013, citado por Gonzalez y Rodriguez, 2019) asegura que la planeacion, es
un “proceso en el cual se comienza con el planteamiento de los objetivos, que conlleva
luego a desarrollo de politicas, se elaboran luego los planes, los procedimientos y
posteriormente se hace una retroalimentacion de informacion para ajustarse al
cambiante medio” (p.7).

El andlisis anterior reconoce la necesidad de estudiar el proceso de disefio estratégico,
el cual, desde los afios sesenta del siglo pasado ha venido tomando fuerza. De ahi, la
necesidad de que las organizaciones y en particular las empresas, realicen sus disefos
estratégicos para poder aspirar y obtener los resultados necesarios tanto en términos
de eficiencia economica como de eficacia. ¢Cuales serian entonces, algunas de las
razones que provocan esa necesidad? Entre otras, se pueden mencionar las siguientes:

e Los cambios en el entorno.

e Los ritmos de los cambios tecnoldgicos.

e La competencia.

e La globalizacion.

e La necesidad de que las organizaciones actien de manera proactiva.

Al respecto, Fuentes y Luna (2011) conciben el disefio como un proceso para la
prevision del futuro, analizando factores internos y externos estableciendo estrategias
como medios de accion, enmarcadas en la vision y la mision, de manera que permitan
el logro de los obijetivos a largo plazo.

Mientras que David (2013), reconoce que el disefio o formulacion se trata de: “(...) la
identificacion y evaluacion de las tendencias y acontecimientos que estan mas alla del
control de la empresa, lo que significa entre otros aspectos revelar las oportunidades y
amenazas de su entorno para ser capaces de formular estrategias” (p.80).

Propuesta acciones para perfeccionar la planeacion estratégica

Desde la sistematizacion tedrica desarrollada sobre el proceso de direccion estratégica
y la planeacion, asi como los resultados obtenidos del diagndstico, permitieron disefar y
proponer acciones que contribuyen a perfeccionar la planeacion estratégica. Las
acciones se disefiaron desde un enfoque de aprendizaje mediante la accion y la
necesaria participacion de los directivos.
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Sistema de acciones. En su conformacion el sistema de acciones se estructura de la
siguiente forma:

e Accion.

e Obijetivo.

e Tareas.

e Responsables.

e Fecha de cumplimiento.
Accion No 1

Desarrollar un diagnéstico de la coherencia entre pensamiento y actitud estratégica a
los directivos de la organizacion.

Objetivo: Evaluar el nivel de coherencia entre el pensar y el actuar de los directivos.
Tareas

¢ Disefar cuestionarios en correspondencia a las caracteristicas de la empresa.

e Aplicar encuestas a directivos.

e Procesar informacion y presentar resultados finales al Consejo de direccion.
Accion No 2

Preparacion de directivos en los aspectos metodoldgicos para el disefio de la
planeacion estratégica.

Objetivo: capacitar desde lo metodolégico, normativo y practico a directivos y
trabajadores en el proceso de proyeccion estratégica.

Tareas

e Conformar grupo de trabajo para realizar un intercambio con directivos y
trabajadores.

e Elaborar plan de capacitacién para los directivos.

e Realizar intercambios con empresas y UEB de otros territorios.
Accion No 3

Preparacion de directivos para el conocimiento del negocio en que se desarrolla la
empresa. (Mision-oficios-implicados-segmentacion estratégica)

Objetivo: profundizar el conocimiento de los directivos en los aspectos necesarios para
el desarrollo exitoso de la empresa.

Tareas
¢ Analizar la mision, asi como aspectos que ayudan a su desarrollo.

e Realizar talleres de intercambios entre los directivos de la UEB de la empresa.
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Accion No 4

Desarrollar talleres en los diferentes niveles de la estructura de la empresa para ampliar
el dominio de la situacién de la empresa. (Diagnoéstico estratégico: interno y externo-
escenarios)

Objetivo: ampliar los conocimientos en cuanto a la situacion actual de la empresa y su
entorno.

Tareas
e Actualizar el diagnostico estratégico de la empresa.

e Elaborar los escenarios a partir de las diferentes variables que tienen incidencia
sobre la empresa.

Accion No 5

Analizar la correspondencia de la proyecciéon a partir de los elementos que definen el
rumbo de la empresa. (Visidbn- ARC-Objetivos-Estrategias-Planes de accion)

Objetivo: evaluar la relacion que se desarrolla entre vision-ARC- objetivos-estrategias-
planes de accion.

Tareas

e Valorar la relacion entre vision — ARC — objetivos —estrategias — planes de accion
para lograr el cumplimiento de la mision.

e Presentar resultados al Consejo de direccién de la empresa.
Accion No 6

Analizar la concepcion del sistema de control elaborado para la implementacién del
proceso de planificacion estratégica.

Objetivo: evaluar el sistema de control establecido para la implementacion de la
proyeccion estratégica.

Tareas
e Establecer indicadores de evaluacion.
e Perfeccionar de ser necesario el sistema propuesto.

Sistema de control para el sistema de acciones: el cumplimiento de las acciones
propuestas se realizard por la alta direccién de las organizaciones donde se apliquen
las acciones y seran evaluadas a partir del cumplimiento de los objetivos propuestos
para el perfeccionamiento de la capacitacion de cuadros y reservas de la organizacion.

CONCLUSIONES

La sistematizacion de las concepciones tedricas y metodoldgicas relacionadas con la
direccidon y la planeacion estratégica posibilité valorar las valoraciones aportadas por
diferentes autores, permiti6 adoptar un posicionamiento teérico por los autores del
trabajo, dirigido a comprender la necesidad e importancia de un sistema de acciones
para perfeccionar la planeacion estratégica en la empresa estatal socialista cubana.
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En la caracterizacion del proceso de planeacion se identificaron deficiencias,
relacionadas fundamentalmente con los aspectos metodoldgicos de preparacion de los
cuadros y reservas para enfrentar exitosamente sus funciones, lo cual ratificd la
necesidad de la propuesta de acciones para su perfeccionamiento.

El sistema de acciones propuesto, estructurado en accidén, objetivo, tareas,
responsables y fecha de cumplimiento, tiene en cuenta las caracteristicas y funciones
de la empresa, por lo que, se constituye en una herramienta necesaria para la toma de
decisiones.
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RESUMEN

La gestion de marketing es una herramienta importante en el proceso empresarial
cubano. En tal sentido, la Corporacion CIMEX Las Tunas desarrolla el marketing en
todos sus niveles, fundamentalmente para lograr una mejor calidad de los servicios. Los
meétodos e instrumentos de diagndsticos aplicados como: la observacion, la encuesta y
la entrevista, a directivos y trabajadores, permitieron determinar carencias en la gestion
de marketing en la Tienda Oro Negro Luanda, perteneciente al Complejo de Servicentro
Las Tunas de la corporacion Cimex, ocasionan el incumplimiento de los planes de
venta. Tal situacidén, dio lugar a que la presente investigacion tenga como objetivo
disefiar un procedimiento para el perfeccionamiento de la gestion de marketing, lo cual
favorecera el incremento de las ventas y la calidad de la prestacion de los servicios en
las unidades de la Sucursal CIMEX Las Tunas. Para el cumplimiento de los diferentes
indicadores de calidad, se adapté un procedimiento para el diagnostico y
establecimiento de estrategias y acciones orientadas a la gestion de marketing. La
aplicaciéon de las acciones trajo consigo, con el lanzamiento de nuevas iniciativas, un
incremento de las ventas, el cumplimiento de los planes y que el cliente percibiera de
inmediato que sus necesidades son satisfechas totalmente, como se demuestra en su
resultado final.

PALABRAS CLAVES: gestion de marketing, plan de acciones, ventas.
ABSTRACT

Marketing management is an important tool in the Cuban business process. In this
sense, the CIMEX Las Tunas Corporation develops marketing at all levels, mainly to
achieve a better quality of services. The diagnostic methods and instruments applied
such as: observation, survey and interview, to managers and workers, allowed to
determine deficiencies in the marketing management in the Oro Negro Luanda store,
belonging to the Servicentro Las Tunas Complex of the Cimex Corporation, causing the
non-fulfillment of sales plans. This situation gave rise to the objective of this research to
design a procedure for the improvement of marketing management, which will favor the
increase of sales and the quality of service provision in the units of the CIMEX Las
Tunas Branch. In order to comply with the different quality indicators, a procedure was
adapted for the diagnosis and establishment of strategies and actions oriented to
marketing management. The application of the actions brought about, with the launching
of new initiatives, an increase in sales, the fulfillment of the plans and that the customer
immediately perceived that their needs were fully satisfied, as demonstrated in their final
result.

KEY WORDS: marketing management, action plan, sales.
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INTRODUCCION

A nivel empresarial, siempre la meta es llegar a la excelencia en la atencion al cliente.
En un entorno tan dificil como el de la actualidad, el aumento de la competencia y la
exigencia creciente de los consumidores, trae consigo que las empresas estén en
constante cambio en la perfeccidbn de los sistemas de gestion de marketing. Esta
actividad resulta ser de completa importancia para obtener los objetivos fijados por la
empresa que aspira a alcanzar la satisfaccion total del cliente.

Se necesita sobrepasar a los competidores en todos los sentidos para poder sobrevivir
en el mercado actual, siendo la gestién del marketing la herramienta fundamental para
que el cliente logre notar la diferencia en el servicio que se le brinda, asi como la
calidad de los productos que demande.

En el sistema empresarial cubano, no se ha hecho extensiva la utilizacion del marketing
con igual fuerza en todas las entidades; no obstante, en los cambios y transformaciones
del mercado se hace necesario apelar a él como una herramienta indispensable para el
logro de la competitividad. ElI Decreto Ley No. 284/10 sobre Reglamento para la
Implantacion y Consolidacion del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Estatal,
en su capitulo XVIII, refiere al marketing (mercadotecnia) como:

Una concepcion moderna de la direccion empresarial que orienta la misién y la vision de
las entidades, tomando como punto de partida las necesidades, deseos, percepciones,
preferencias y demandas de los publicos y clientes a fin de elaborar programas dirigidos
hacia la satisfaccion de esas necesidades y deseos. (Consejo de Ministro, 2010, p.261)

En el nuevo sistema econdmico cubano, la tarea fundamental de cada empresa es el
cumplimiento de su objeto social, sus planes de venta o para lo que estén disefiados,
basandose en que su aporte resulta imprescindible para mantener la empresa estatal
como Unica via de mantener el socialismo en Cuba.

Por la gran importancia que revisten los Lineamientos de la politica econdémica y social
del Partido y la Revolucion, en el nuevo Modelo econémico cubano, la Unidad
Empresarial de Base (UEB) Complejo Servicentro y Gastronomia Tunas, de la Sucursal
CIMEX de Las Tunas y perteneciente al Grupo Empresarial CIMEX, se insertd en la
politica econémica del pais con el compromiso de cumplir con los distintos lineamientos
de la rama de los servicios.

Entre los lineamientos que garantizan el cumplimiento de las politicas de la empresa se
destacan el Lineamiento ocho, relacionado con cumplimiento del plan con eficiencia,
orden, disciplina. Mientras que el Lineamiento 56 refiere la contribucién al incremento
sostenido de la eficiencia de la economia y de los ingresos al presupuesto del estado, y
el 313 demanda aplicar una eficaz proteccion al consumidor que garantice el
cumplimiento de los deberes y derechos de todos los prestatarios y consumidores de
bienes y servicios.

La Sucursal CIMEX Las Tunas, ocupa un lugar de relevante importancia en la provincia
ya que su quehacer se centra en captar las divisas mediante el comercio minorista, en
las actividades de tiendas, servicentros, centros gastrondmicos, de servicios
fotograficos y de venta de alquiler de peliculas, musica y accesorios. Asi, su labor, se
ha encaminado a prestar un servicio de excelencia, de cara a la satisfaccion de las
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necesidades de los clientes, basado en la profesionalidad, ética del personal, el empleo
de tecnologias y sistema de gestién de avanzada.

Consideraciones tedricas acerca de la Direccion de Marketing (DM)

Alvarez (2014), es del criterio que para lograr un desarrollo sostenido y eficiente en las
empresas es necesaria la competencia, de este modo se logran realizar cambios
notables en el mercado y mejoras en los servicios. Es por ello, que la gestién de
marketing reviste cada vez mayor importancia, convirtiendose en un tema de interés
para el logro de la eficiencia y el adecuado funcionamiento de la actividad comercial en
las organizaciones.

Para Kootler y Keller (2012): “la direccion de marketing es el arte y la ciencia de elegir
mercados y lograr mantener y aumentar el nimero de consumidores mediante la
creacion, entrega y comunicacion de un valor afiadido superior para el cliente” (p.29).

Varios autores coinciden en que la direccion del marketing es un proceso de toma de
decisiones que incluye las funciones de la administracién planificacion del producto o
servicio y la ejecucion de la concepcion de las variables producto, precio, promocién y
distribucion de ideas, bienes y servicios, que satisfagan tanto objetivos individuales y de
las organizaciones.

Como también expresara Kootler, (citado por Aparicio, 2021), la gestion de marketing se
reconoce como “un proceso social de gestién a través del cual los individuos obtienen lo
qgue necesitan o desean, asi sea creando, ofreciendo o intercambiando productos con
valor” (p.14).

La planeacion del marketing en Cuba

Para Blanco (2020), el perfeccionamiento empresarial (PE) en Cuba, se propone como
objetivo:

Lograr un sistema empresarial estatal mas eficiente y competitivo promueve el uso de la
planificacion estratégica y financiera con menos indicadores directivos, un enfoque de
gestion de la calidad orientado a su aseguramiento, la inclusibn muy incipiente de la
mercadotecnia y un proceso de evaluacion por etapas de las propuestas de la empresa e
incentivos adicionales para aquellas que luego de transcurridas exitosamente las etapas
de diagnostico, elaboracion y presentacion de su expediente de perfeccionamiento-
fuesen autorizadas e implementarlo (p.8)

En las Bases Generales del Perfeccionamiento Empresarial, aprobadas en agosto de
1998, se incluye la mercadotecnia como un subsistema empresarial y de ella se
reconoce su importancia para alcanzar el posicionamiento de la empresa en el mercado
y es concebida como una filosofia de la empresa en que la satisfaccion de las
necesidades y deseos del cliente, es la justificacion social de su existencia; desde este
punto de vista todas las actividades de la empresa deben orientarse hacia la
determinacion de esas necesidades para posteriormente, satisfacerlas para obtener una
utilidad progresiva de forma estable en el largo plazo.

Si bien el marketing nace en el capitalismo, es imposible negar la necesidad de su
utilizaciébn consecuente en las condiciones y sistemas econdmicos del socialismo,
convirtiendo la satisfaccion de los clientes en fin y no en medio (De la Guardia, 2014).
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Al respecto, Diaz y Barreiro (2009), realizan importantes estudios acerca de la
aplicacion del marketing en Cuba, y consideran que la habilidad que deben desarrollar
las empresas cubanas para subsistir y crecer en los mercados actuales, tiene que
basarse en su capacidad para proyectarse estratégicamente unido a sus lideres, para
lograr una cultura organizacional que asegure estabilidad en la excelencia y el cambio,
a partir de adaptar constantemente la empresa en funcion de la evolucién del entorno.

Por tanto, segun De la Guardia (2014), resulta imprescindible para la empresa moderna,
poseer un conjunto de acciones de gestion de marketing que se concreten en acciones
para la "mezcla” de marketing que no solo aseguren la oferta para cada producto
mercado, Sino que se trabaje de forma tal que el cliente reconozca un valor percibido en
ese producto y servicio, que sea capaz de satisfacer su necesidad, convirtiéndolos en
clientes fervientes.

Debido a las conocidas limitaciones econOmicas sufridas en Cuba en la crisis
atravesada en la década de los 90, las filosofias de gestion empresarial cubanas
comenzaron a sufrir cambios paulatinos, a fin de lograr una mayor adaptacion a las
condiciones cambiantes del entorno. Esta situacién propicié la toma de un conjunto de
decisiones que se tradujeron en acciones encaminadas a la recuperacion econémica y
en aras de alcanzar la competitividad. (De la Guardia, 2014)

Como consecuencia, la utilizacion del marketing comienza a ser una necesidad en la
gestién empresarial a partir de entonces que se mantiene hasta el presente.

A consideracion de Herrera (2010):

La préactica del marketing contribuye a identificar las necesidades e insatisfacciones de
los clientes a aprender producir con la eficiencia y competitividad que requiere cada
producto y servicio, y proporciona beneficios valorados por los clientes. Su aplicacion
favorece que las empresas organicen estudios y sistemas de informacion de mercados,
Gtiles para la planificacién de la produccién (p.25).

Este mismo autor considera que el marketing que utilicen las empresas cubanas, debe
asegurar trascender las operaciones de ventas y prestacion de servicios permitiendo
alcanzar una competitividad que le posibilite penetrar los mercados nacionales e
internacionales y abrirse paso dentro de ellos.

A partir de estas consideraciones tedricas los autores asumen los criterios expuesto por
Herrera (2010), en tanto, se requiere perfeccionar el proceso de comercializacién que
contribuya a la consolidacién del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial, bajo las
nuevas condiciones internas y externas, a través de un plan de ventas como
herramienta basica de gestion que debe utilizar toda empresa orientada al mercado que
aspire a ser competitiva.

La empresa CIMEX ocupa una posicion exclusiva en el pais, ya que su objeto social
tiene un significativo valor economico, politico, y social en el ambito de la
comercializaciéon de bienes y servicios al pueblo. Hoy en dia se incorpora la red
establecimientos con el objetivo de satisfacer las necesidades actuales y futuras de los
clientes en las tiendas minoristas en CUP, MLC, y en el mercado mayorista para estas
formas del sector privado y estatal.
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Si bien en el plan, quedan fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse en el
area del marketing, para alcanzar los objetivos de marcados, a pesar de los esfuerzos
que realiza el pais, los informes presentados y las entrevistas realizadas, evidencian que
persisten insuficiencias en la gestion y direccion del marketing en la sucursal objeto de
estudio, expresadas en:

¢ No siempre los planes de ventas cuentan con el aseguramiento necesario para su
cumplimiento.

e EXxisten iinsuficiencias en la comercializacion de productos para satisfacer las
necesidades de los clientes.

¢ No siempre se dispone de un estudio de mercado detallado que permita abarcar
a todos los clientes potenciales.

¢ Inestabilidad de los suministros de mercancias por parte de los proveedores.

e Son insuficientes las investigaciones para determinar la fijacion de los precios y la
distribucion de los productos y servicios.

Por lo que se propone como objetivo de la investigacion: disefiar un procedimiento para
el perfeccionamiento de la gestion de marketing, el incremento de las ventas y la calidad
de la prestaciéon de los servicios en las unidades de la Sucursal CIMEX Las Tunas. A
continuacion, se describe esta herramienta de transformacién de la probleméatica
identificada.

Procedimiento para la mejora de la gestion de marketing en la Corporacion CIMEX
Las Tunas

Para la propuesta del procedimiento se consideran aspectos teoricos que fundamentan
su desarrollo, asi como las normativas establecidas en Cuba para el perfeccionamiento
empresarial y los lineamientos de la nueva politica econdémica y social. EI mismo se
estructura en fases y pasos que se muestran a continuacion.

Primera fase: Caracterizacion de la entidad.
Paso I: Breve presentacion de la empresa.
Paso II: Definicion de los productos o servicios que caracterizan a la entidad.
Segunda fase: Analisis del microentorno.
Paso |. Determinacion y analisis.
e Principales proveedores que suministran la tienda.
e Mercados/clientes.
Tercera fase: Diagnostico interno.
Paso I: Diagnostico general.
e Analisis de las capacidades instaladas.
e Andlisis de la calidad.

e Andlisis de la organizacion.
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Paso II: Diagnostico de la gestion de marketing en la tienda.

Para desarrollar este paso se analizaron los componentes de la mezcla de marketing
como producto, precio, promocion y localizacion del servicio.

Entre las principales dificultades detectadas, relacionadas con este paso se encuentran:
e Andlisis de la Mezcla de Marketing.
e Analisis del Producto (Servicio).
e Andlisis del Precio.
e Analisis de la Distribucion (Localizacion del servicio).
e Analisis del Capital Humano.
Paso Il Evaluacion del estado actual de la actividad fundamental.
Cuarta fase: Propuesta de acciones estratégicas.
Paso I: Andlisis de los hallazgos del diagndstico.
Paso II: Determinacion de los objetivos de marketing.
e Obijetivo estratégico.
e Objetivos de trabajo.
e Area de resultados claves.
e Objetivo estratégico.
Paso IlI: Establecimiento de las acciones por objetivo.
Paso I. Descripcién de acciones.

Paso IV: Evaluacién del impacto socioeconémico de la aplicacion de las acciones
propuestas.

Modelo de Estados Mentales.
Técnicas de venta (Método "AIDA")
Se aplica a la publicidad, a la venta, y comunicacién personal:

A. Atencion si quiero persuadir e influir sobre alguien, debo conseguir que me atienda.
Conseguir captar el interés de la gente (hablar de algo que le interese a la gente,
estimulos para captar la atencién).

I. Interés para que la atencion sea sostenida.

D. Deseo (de compra) El producto se presente lo suficientemente atractivo, para crear
intencion de compra.

A. Accién compra efectiva, Impulso que lleva al cliente a adquirir un producto
(Método "DIDADA")

D. Definicién: Interés ya marcada de acceder a un producto.

I. Identificacion: Preguntas para la identificacion del producto en cuestion.
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D. Demostracion: Demostracion del producto, calidad, cualidades, ventajas.

A. Aceptacién: Si cumple con la anterior apareceran signos de aceptacion.

D. Deseo: Siempre que aparezcan los indicios de compra, debe pasar al siguiente paso.
A. Accion: Cierre de venta.

Aplican toda creatividad en el empefio de que sus clientes sean satisfechos.

Posibilidad: se propicia la factibilidad del cliente para acceder a los productos, se les
ofrecen garantia de traslado de los equipos electronicos hasta su casa, se han
aumentado las ventas del mismo en gran manera. Se utiliza la garantia, que crea
seguridad en el cliente o comprador y se protege al cliente de los defectos de
fabricacion.

Marketing directo: se utilizan, tarjetas, afiches, entre otros, que se envian por correo o
se "buzonean" a nivel de corporacion. Asi como anuncios en el Sitio Web de las
actividades que se realizan en cada campafia de promocion.

La venta personal es la que mas se emplea en la tienda. Al igual que la publicidad. La
publicidad como actividad de comunicacion cuyo objetivo fundamental es persuadir,
convencer o seducir al publico hacia un determinado bien de consumo, servicio,
individuo o idea. Esta técnica es empleada, ademas, para persuadir al cliente al
consumo de productos de lento movimiento o de aquellos que estan préximos a la fecha
final de su ciclo de vida, es decir, con cercana fecha de vencimiento.

El procedimiento fue sometido a criterio de especialistas mediante una encuesta y
dindmica grupal, clientes externos internos y externos y proveedores seleccionado para
un total de 25, se aplic6 una encuesta sobre los criterios de eficacia, pertinencia y
posibilidades de aplicacidon y el 85 % coincide que procedimiento puede constituirse en
una herramienta de solucion a las insuficiencias identificadas, se sugiere generalizarlo
otras tiendas de CIMEX del municipio de Las Tunas.

CONCLUSIONES

Los aspectos abordados en la fundamentacion tedrica de la investigacién permitieron
establecer que la gestién de marketing es una herramienta importante para el desarrollo
de las empresas para que alcancen la competitividad en el mercado actual. Por tanto,
las acciones de marketing son el camino para lograr potenciar, fortalecer y fomentar el
desarrollo de la empresa y su compromiso en elevar la calidad de sus servicios.

En tal sentido, se ofrece un procedimiento para diagnosticar la eficacia de la gestion de
marketing en la Sucursal. Su implementacion y evaluacién con un enfoque estratégico,
centrado en la satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la publicidad como
actividad esencial de comunicacion, permitid proponer acciones contempladas en
diferentes pasos dirigidas alcanzar las metas de cumplimiento de los planes de venta.
El procedimiento elaborado tiene evaluacion favorable de los especialistas consultados
y puede constituirse en una solucién para resolver la problemética estudiada.
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BASES PROCEDIMENTALES DE LA GESTION ECONOMICA EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTE CARDINAL

PROCEDURAL BASES OF ECONOMIC MANAGEMENT IN THE CARDINAL
TRANSPORTATION COMPANY

Kenia Esther Méndez Pefia, kenia@translt.transnet.cu

Luis Carlos Fernandez Cobas, luisfc@ult.edu.cu

RESUMEN

La gestion financiera es una poderosa herramienta de ayuda a la toma de decisiones y
debe ser encarada de manera sistémica y metodolégicamente clara para permitir
diferentes tipos de andlisis en la organizacién. En el proceso investigativo se parte
considerar un problema identificado en la insuficiente sistematizacion de los
fundamentos praxeolégicos que sustentan la gestion econdmica en organizaciones
empresariales cubanas. Consecuentemente se proyecto el objetivo de fundamentar las
bases procedimentales de la gestion econémica en la Empresa de Transporte Cardinal
en Las Tunas. Se desarrollé una investigacion tedrica mediante el empleo del método
de sistematizacién de fuentes tedricas. A partir de la sistematizacion teérica realizada,
se concluye que las sistematicas transformaciones de la actividad econdémica en
permanente perfeccionamiento y la concepcién de un modelo de gestibn econémico
financiera flexible, dindmico y contentivo de los sistemas y subsistemas de la economia,
son condicion suficiente para asimilar las nuevas disposiciones del gobierno, politicas y
transformaciones contables y financieras como resultado del ordenamiento de la
economia cubana.

PALABRAS CLAVES: gestidén, gestion econdémica financiera, analisis econémico
financiero

ABSTRACT

Financial management is a powerful tool for decision making and should be approached
in a systemic and methodologically clear way to allow different types of analysis in the
organization. The research process starts by considering a problem identified in the
insufficient systematization of the praxeological foundations that support economic
management in Cuban business organizations. Consequently, the objective was
projected to establish the procedural bases of economic management in the Cardinal
Transportation Company in Las Tunas. A theoretical research was developed using the
method of systematization of theoretical sources. From the theoretical systematization
carried out, it is concluded that the systematic transformations of the economic activity in
permanent improvement and the conception of a flexible and dynamic economic and
financial management model, containing the systems and subsystems of the economy,
are sufficient condition to assimilate the new government dispositions, policies and
accounting and financial transformations as a result of the organization of the Cuban
economy.

KEY WORDS: management, economic-financial management, economic-financial
analysis.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios, las organizaciones cubanas han sufrido importantes cambios, los
cuales tienen que ver con politicas adoptadas por el pais para garantizar su estabilidad
desde el punto de vista econdmico y financiero. De esta forma se facilita su avance e
insercion en la economia mundial, por lo que todas las empresas, incluso las de menor
dimension, deben definir e implantar dindmicas de planificacion, organizacion y control
econdémico-financiero para gestionar sus recursos de forma eficiente y eficaz y asi
asegurar su sostenibilidad como una condicion necesaria para cumplir con su mision.

En la actualidad se observan desafios en el funcionamiento y actividades de las
organizaciones principalmente en la administracion y gestion de sus recursos
financieros. Por ello, la aplicacion del analisis financiero es de suma importancia; puesto
que, ayuda a la organizacion a informarse adecuadamente sobre su situacion actual
financiera, lo cual les permitird tomar decisiones eficientes y oportunas.

El presente trabajo se desarrolla en la Empresa Provincial de Transporte de Pasajeros y
Cargas Generales fue creada con la fusion de la Empresa Provincial de Transporte Las
Tunas y la Empresa Provincial de Transporte de Cargas Generales Las Tunas creada el
primero de enero del 2013.

Su misién consiste en ejecutar y controlar la politica del estado y el gobierno en
materia de transportacion de pasajeros y cargas generales en todas sus modalidades,
con sus infraestructuras, ofreciendo un sistema seguro, eficiente, homogéneo, moderno
y econdmico que satisfaga las crecientes demandas, manteniendo la condicién de
veladores y exigentes por la preservacion del medio ambiente, asi como compatibles
con la defensa y la seguridad del pais, haciendo uso de la ciencia, la técnica y la
informatizacion.

En correspondencia, este trabajo se traza como objetivo fundamentar tedrica y
metodologicamente el andlisis econdmico financiero como proceso inherente a la
gestion econdmica financiera de dicha empresa.

La gestion econdémica financiera en las empresas

Uno de los desafios mas importantes en el funcionamiento y operaciéon de las empresas
y organizaciones, es el de lograr administrar y gestionar de la mejor manera posible los
recursos financieros. Esta tarea es crucial desde la perspectiva de que todas las
actividades que se desarrollan en la organizacion, inevitablemente deben materializarse
en una expresiéon monetaria que consolidada y estructurada, representa el caminar de
la institucion y el reflejo de su desempefio. En este articulo se sistematizan las
concepciones sobre la gestion econdmica financiera y especificamente sobre el analisis
econdmico financiero.

La gestion economico-financiera se basa en la correcta administracion de recursos de la
organizaciéon. Es decir, de forma muy sencilla, se trata de gestionar gastos e ingresos
de manera que todo funcione correctamente.

A partir de este criterio, se analizan a continuacién algunos de los conceptos y
caracteristicas de la gestion econdémico-financiera, la categoria procesos, modelos de
gestion y modelos econdmicos que dieron paso a la definicion de modelo de gestion
econdémico-financiera. Asimismo se exponen las caracteristicas de este modelo que
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hacen que el mismo constituya una herramienta de control que garantiza el logro de los
objetivos de las organizaciones.

Como se plantea, de manera general, en los Lineamientos de la politica econémica y
social del Estado, se quiere llegar a un modelo econémico donde el control de la gestion
empresarial se base principalmente en mecanismos econdmico-financieros, en lugar de
mecanismos administrativos, suprimiendo la carga actual de controles a realizar en las
empresas, las unidades que presten servicios productivos o produzcan bienes sean
autofinanciadas o capaces de cubrir una parte de sus gastos con sus ingresos, en las
cuales, el presupuesto del Estado determinara que parte de sus gastos puede financiar.

Los objetivos generales de cualquier empresa suelen ser de tipo econémico-financiero y
casi todas las decisiones empresariales tienen igual consecuencias. Estas decisiones
se toman de una forma méas coordinada y la conexion interdepartamental resulta
imprescindible. Por ello, cualquier responsable de areas ajenas a economia o
contabilidad y finanzas, debe tener conocimientos bésicos en cuestiones relacionadas
con esta actividad.

En la actualidad, las empresas o instituciones por pequefias que sean, necesitan
conocer las bases de la contabilidad y las finanzas. El conocimiento de los estados
financieros resulta de suma importancia para la toma de decisiones.

Respecto a la definicion de gestion econdmico financiera, Amaro (2012), lo considera
como:

Un conjunto de diferentes acciones y procesos interrelacionados entre si, que persiguen
el objetivo de asegurarle a la organizacién, de manera eficiente y efectiva, el soporte
financiero y material necesario para su funcionamiento y desarrollo, controlando
rigurosamente los recursos y empleandolos racionalmente. (p.16).

Por otro lado, Pradales (2014), manifiesta que la gestibn econémico-financiera es un
conjunto de procesos dirigidos a planificar, organizar y evaluar los recursos econémico-
financieros al objeto de lograr la consecucion de los objetivos de la empresa de la forma
mas eficaz y eficiente.

En este mismo sentido, para Alarcon y Rosales (2015), la gestibn econémico-
financiera es:

Un conjunto de procesos, coordinados e interdependientes, encaminados a planificar,
organizar, controlar y evaluar los recursos econdémico-financieros disponibles en la
organizacion, de cara a garantizar de la mejor manera posible la consecucion de unos
objetivos sociales fijados previamente y coherentes con su mision. (p. 23).

En la esfera empresarial Alvarez y Flores (2019), expresan que la gestion econémico-
financiera es “un conjunto de procesos dirigidos a planificar, organizar y evaluar los
recursos economicos-financieros al objeto de lograr la consecucion de los objetivos de
la empresa de la forma mas eficaz y eficiente.

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores, en consecuencia, con las posiciones de
los autores del trabajo, se asume la definiciébn de Pradales (2014), quien entiende por
gestion economico-financiera al “conjunto de procesos interrelacionados entre si, que,
como gestion al fin, estan encaminados a planificar, organizar, dirigir y controlar de
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manera eficiente y eficaz los recursos econdmicos y financieros para el logro de los
objetivos de una organizacion” (p.21).

Este ultimo recurso se toma en cuenta a partir de contar con personas que trabajan en
las entidades, quienes utilizan el resto de los recursos que se mencionaron
anteriormente. Mediante las variables que conforman las definiciones, se pueden
establecer las siguientes concordancias, en cuanto a la gestion econémico-financiera:

e Asegura los recursos econémicos, financieros y materiales.
e Es fundamental para el funcionamiento de la organizacion.
e Los procesos se consideran interrelacionados entre si.

¢ En los conceptos emitidos durante la década pasada se repiten las funciones de
planificar, organizar y evaluar.

e En los aportes de autores de la presente década se introducen las funciones de
dirigir y controlar.

e Es un proceso de apoyo, que da soporte a los procesos sustantivos de la
universidad.

e Las actividades econdmicas, financieras y materiales se apoyan en resoluciones,
normas y leyes que se actualizan y conforman un “marco regulatorio”.

e Dada la dindmica social en los procesos de las universidades, siempre se esta
evolucionando y cambiando sus contextos.

Es necesario integrar todas las areas de estudio relacionadas con las finanzas y la
economia, aunque se estudien de manera independientes, para que los procesos
garanticen el cumplimiento de la mision de la organizacién. Los objetivos econémico-
financieros de las organizaciones se orientan a generar la suficiente rentabilidad y
liquidez de su competitividad, su continuidad y su desarrollo. La gestion econdmica
persigue el objetivo de la rentabilidad, y la gestion financiera el de la liquidez.

Las organizaciones necesitan llevar una adecuada gestion econdémico-financiera para
hacer frente a algunos aspectos que caracterizan a gran parte de ellas.

e La dependencia econémica de financiacion ajena, principalmente publica.

e El alto nivel de incertidumbre en relaciéon a su nivel de ingresos y derivado de
esto, la dificil estabilidad econémica de sus proyectos y por tanto, de la propia
organizacion.

e La poca capacidad de adaptacion ante imprevistos de caracter economico.
Existen tres principios que deben orientar el quehacer diario, la toma de decisiones y las

tareas desarrolladas en la gestion global de la organizacion y, especialmente, en su
gestion econdmico-financiera. Estos son:

e Principio de transparencia. La aplicacion de criterios de transparencia ha de ser
un requisito fundamental en la gestion de los recursos econdémicos y debera
estar presente en la forma de actuar de cada uno de los procesos de la
organizacion.
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Constituye ademas un instrumento de autorregulacion porque permite a la organizacion
y a su entorno comprobar en qué medida las decisiones y comportamientos que ésta
adopta son coherentes con su mision.

e Principio de sostenibilidad econdmica. Es un proposito basico en las
organizaciones, es su continuidad mientras perdure el fin social para el que
fueron creadas y su contribucion a la sostenibilidad del sistema en el que operan.

Las organizaciones deben disponer de un modelo de gestién sostenible, tanto en su
dimension econdmica, como en la social y medioambiental y sera asi en la medida en
gue puedan asegurar, entre otras cosas, un buen sistema de control interno, econémico
y contable, asi como la realizacién de analisis econdmico-financieros de las actividades,
estrategias de diversificacion de sus fuentes financieras y estructura organizacional
capaz de sustentarlo.

e Principio de las tres E: economia, eficacia y eficiencia. Este principio se refiere
hacer las cosas bien, con los mejores métodos posibles para lograr el objetivo de
la organizacién, asi como la relacién entre los resultados obtenidos y los
recursos utilizados.

Aspectos que integran la gestion econdmico-financiera

La gestion econdmico-financiera se integra por tres ambitos de gestidn: la planificacion,
la organizaciébn de la informacion econdmico-financiera y la evaluacion, control y
seguimiento:

La planificacion permite:
e Definir un marco de referencia de la gestién econémica.
e Anticiparse a necesidades financieras futuras.
e Posterior analisis de desviaciones.
e Argumento para la interlocucion con entidades de crédito.

La organizacion de la informacion econdémico-financiera se refiere a que los
documentos con efectos econémicos han de estar debidamente ordenados vy
registrados en la contabilidad, ya que esto permite la generacion de los estados
contables, los cuales son la base para un adecuado seguimiento de la situaciéon de la
empresa.

El tercer ambito de gestibn mencionado significa que una empresa debe tener un
seguimiento y evaluacion de los resultados para de esta forma adoptar medidas
dirigidas a corregir las desviaciones identificadas respecto de la planificacién (Pradales,
2014).

Este dltimo se refiere al andlisis econdmico-financiero que se refiere en varias
bibliografias como la aplicacion de un conjunto de técnicas utilizadas para diagnosticar
la situacion y perspectivas de la entidad con el fin de poder tomar decisiones adecuadas
en el momento oportuno. Los mismos constituyen un informe gerencial que dan fe del
éxito o el fracaso, asi como sefiales de aviso de las dificultades de una empresa.

Pagi na 213



Uni ver si dad, conocimento e innovaci 6n para el desarrollo sostenible
Editorial Académ ca Universitaria. Volumen V 978-959-7272-07-6

Para lograr un optimo andlisis e interpretacion de la situacion financiera de una entidad
se debe poseer la mayor informacion posible, es decir, no basta solamente con la
obtencion de los estados financieros principales, deben consultarse también los
informes y documentos anexos a los mismos, debido a que los estados financieros son
tan solo una herramienta que ayuda al usuario a evaluar, valorar, predecir o confirmar el
rendimiento de un negocio, por o que es necesario tener un minimo de conocimientos
de contabilidad que permita una clara comprension de esta informacion y un juicio
analitico para su interpretacion.

Desde el punto de vista de los autores del presente trabajo, el analisis econdémico-
financiero, debe sustentarse en los siguientes criterios:

e Sistematicidad: debe realizarse mensualmente.

e Flexibilidad: debe adaptarse a las particularidades de cada entidad y a las
necesidades de cada momento.

e Homogeneidad: los indicadores utilizados en cada sector de actividad deben ser
homogéneos, de tal forma que permita su agregacion y comparacion con
entidades similares.

e Utilidad y oportunidad: los resultados del andlisis deben ser utiles y oportunos
para la toma de decisiones financieras. Deben poner de manifiesto las sefiales
de alerta sobre las desviaciones no deseadas, utilizandose como herramienta
operativa de direccion. Para ello deben medir la eficacia y eficiencia de la
Organizacion.

e Simplicidad: los indicadores de analisis deben ser pocos y los procedimientos de
calculo sencillos, sin que dejen de sintetizar la eficacia y eficiencia financiera de
la entidad.

e Desagregacion: el analisis financiero debe desagregarse por unidades
organizativas y actividades.

Asi, la gestibn econdmico-financiera se presenta como una herramienta mas al servicio
de la gestion integral de la organizacion y, como tal, debe ayudar a que los propdsitos y
fines de la de la misma se sigan alcanzando en el futuro.

El andlisis econdmico financiero

Los analisis econ6micos y financieros representan vias complementarias distintivas
para estimar los beneficios netos de un proyecto de inversion basados en las
diferencias entre las situaciones con-proyecto y sin-proyecto.

En este sentido, el andlisis financiero visto en dos categorias, analisis de flujo de
efectivo y andlisis contable, se asume con los objetivos anteriores para estimar la
rentabilidad atribuible a la implementacion del proyecto concerniente donde lo dltimo a
evaluar es la sustentabilidad financiera y confiabilidad de la posicion financiera de la
organizacion.

El analisis econdmico del proyecto se basa en los costos y beneficios como medida de
la escasez de recursos y la eficiencia de su distribucion en la economia nacional. El
analisis econdmico evalla el beneficio neto para la economia en su conjunto. Los
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costos y beneficios financieros se miden sobreestimando los costos y beneficios
econdmicos con base en los costos financieros.

El andlisis econdémico y financiero, también conocido como un conjunto de técnicas para
diagnosticar la situacion de una empresa, determinar las reservas y tomar decisiones
acertadas. Su utilidad depende del propésito definido en el estudio y la posicion de la
persona que realiza la investigacion: desde un punto de vista interno, la gerencia puede
tomar decisiones para superar las amenazas que amenazan el futuro, hibridar y
fortalecer las fortalezas para alcanzar las metas; Desde un punto de vista externo, son
Gtiles para las personas y organizaciones interesadas en conocer la situacion y la
evolucion esperada de la empresa.

En Cuba, la Resoluciéon Econdmica del V Congreso del Partido Comunista de Cuba,
plantea que en las nuevas condiciones en que opera la economia, con un mayor grado
de descentralizacion y mas vinculados a las exigencias de la competencia internacional,
el control oportuno y eficaz de la actividad econémica es esencial para la direccion
(Partido Comunista de Cuba, 1997).

Asi, los principales usuarios del andlisis econdmico-financiero son: la gestion
empresarial; trabajadores, comités de empresa y sindicatos; instituciones de crédito;
accionista; proveedor; cliente; auditor; competidores; analistas financieros; Los
inversionistas y potenciales compradores de la empresa, incluyendo el Diagndstico de
los estados financieros, deben complementarse con el diagndstico de una organizacion
global que abarque todas las areas del negocio.

El diagndstico rapido y la accién ayudan a lograr los siguientes objetivos:
e Sobrevive: mantén tu trabajo cumpliendo tus compromisos.

¢ Rentabilidad: generar utilidades suficientes para recompensar a accionistas y
fondos de inversion, equilibrando rentabilidad y liquidez.

e Crecimiento: aumento de ventas, cuota de mercado y beneficio.

Sin embargo, el analisis de estados financieros tiene limitantes a tener en cuenta, tales
como:

e Los datos se refieren al cierre del ejercicio, por tanto suele basarse en datos
histéricos y se pierde la perspectiva de lo que ocurrié dentro del periodo.

e En ocasiones, las empresas manipulan sus datos contables y, por tanto, no se
representa adecuadamente la realidad.

e Los efectos de la inflacién no se reflejan en el balance.

e No siempre se puede obtener los datos del sector en el que opera la empresa
para hacer las comparaciones.

El analisis econdmico-financiero responde a una de las tres dimensiones del control de
gestion (dimensidn econOmica) y pone a disposicion del equipo directivo los
instrumentos necesarios para la gestion de la empresa y su adaptacion al entorno. Por
su parte, en los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y la
Revolucién, se plantea que el control externo sobre la gestion de las entidades se
basara principalmente en mecanismos econdmico-financieros, sin excluir los
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administrativos, reduciendo la carga actual de tales controles y haciendo mas racionales
los sistemas de informacion.

El control efectivo de la parte econdmica y financiera de la empresa, garantiza la
consecucién de los objetivos que se establecen en la planificacion estratégica y son, por
ende, los que avalan la firmeza de la organizacion. El registro de los datos primarios es
fundamental para la toma de decisiones basada en la interpretacion de los estados
financieros. Precisamente, el Decreto Ley N0.252-2007 hace referencia a la necesidad
de contar con una contabilidad que refleje los hechos econdmicos. Desde esta
perspectiva se especifica que las entidades, para mantener de forma razonable la
efectividad del Sistema de Control Interno, estan obligadas a utilizar sistemas contable-
financieros certificados.

Es criterio de los autores del presente trabajo, que el andlisis de los estados financieros
permite evaluar la posicion econdmica y la posicion financiera de una empresa, a saber:

Posicion econémica: capacidad de la empresa para generar beneficios, ser redituable y,
en un sentido amplio, generar excedente durante un periodo determinado. Se considera
el motor de la empresa y se mide por el rendimiento de sus activos (rentabilidad
econdémica).

Posicion financiera: capacidad de afrontar y atender al conjunto de pasivos y
obligaciones financieras de la empresa a cualquier plazo. Integra tres dimensiones:
liquidez, solvencia y endeudamiento.

En correspondencia con los aspectos anteriormente referidos, Brossard (2021), concibe
los varios pasos para el analisis econémico-financiero:

e Definir el objetivo: permite centrar la atencion en la informacion relevante para el
estudio y, con ello, ser mas efectivo en el andlisis.

e Establecer la forma de analisis: andlisis estéatico, el estudio se realiza para un
instante de tiempo determinado; y, andlisis dinamico, se investiga la evolucién
para obtener informacion que permita hacer previsiones futuras.

¢ Definir el método de andlisis: posibilita la conversion de los datos en informacién
atil para la toma de decisiones. Se toma como fuente de datos los estados
financieros y otros elementos generales de la organizacion. Los métodos mas
aplicados son: calculo de porcentajes (analisis vertical y analisis horizontal),
calculo de ratios y analisis de tendencias (representacion grafica).

e Diagndstico e interpretacion: se evalla e interpreta la situacion econémico-
financiera de la empresa, a partir de los métodos empleados y sustentado en un
adecuado tratamiento de la estructura del capital de trabajo de la empresa en
funcidén de garantizar que se mantenga la suficiente disponibilidad financiera para
su funcionamiento.

e Andlisis los inductores de actuacion: en caso de que el analisis econémico-
financiero sea desfavorable se puede aplicar el método Dupont para
descomponer el ratio en su minima expresion, con el mayor nivel de detalle
posible; y, posteriormente, con el método de las sustituciones seriadas,
determinar las causas que inciden en el comportamiento negativo de ese ratio.
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e Recomendaciones: se presentan las acciones a tomar o un plan de accion para
atacar los problemas detectados en base a los objetivos definidos.

CONCLUSIONES

La gestion financiera es una poderosa herramienta de ayuda a la toma de decisiones y
debe ser encarada de manera sistémica y metodologicamente clara para permitir
diferentes tipos de analisis en la organizacion. Las sistematicas transformaciones de la
actividad econdémica en permanente perfeccionamiento y la concepcion de un Modelo
de gestion econdmico financiero flexible, dindmico y contentivo de los sistemas y
subsistemas de la economia, son condicidn suficiente para asimilar las nuevas
disposiciones del gobierno, politicas y transformaciones contables y financieras como
resultado del ordenamiento de la economia cubana. Ello permite crear las bases para
nuevos procedimientos y sistemas de trabajo en un escenario de la economia, donde la
basqueda de recursos financieros demanda de enfoques proactivos y de una gestion
sistémica de estas.
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RESUMEN

En el articulo se argumentan los principales referentes tedricos y conceptuales en
relacion con la gestion turistica como objeto de la investigacion y la planificacion del
servicio turistico como campo de accion, enfocados ambos en la Empresa de
Campismo Las Tunas. Para el diagndéstico se emplearon como métodos fundamentales
la revisibn documental, la observacion, la encuesta y la entrevista y la consulta a
especialistas. Ello permitié valorar resultados de investigaciones realizadas que se
constituyen en antecedentes investigativos, lo cual permitié arribar a conclusiones
parciales como resumen del estudio tedrico realizado. .A partir de los presupuestos
tedricos y el diagndstico realizado, los autores de la investigacion, se enfocaron en la
propuesta de acciones para fortalecer las capacidades que contribuyen a la mejora de
la gestion turistica de la organizacion, con énfasis en la direccion, la planificacion, la
preparacion de los recursos humanos y desarrollar este proceso con sostenibilidad lo
cual permitié arribar a conclusiones parciales como resumen del estudio realizado.

PALABRAS CLAVES: gestidn, gestidn turistica, planificacion, planificacion del servicio
turistico.

ABSTRACT

The main theoretical and conceptual references in relation to tourism management as
an object of research and tourism service planning as a field of action, both focused on
the Las Tunas Camping Company, are discussed in the article. For the diagnosis, the
fundamental methods used were documentary review, observation, survey, interview
and consultation with specialists. This made it possible to evaluate the results of
research carried out, which constitute a research background, which allowed us to reach
partial conclusions as a summary of the theoretical study carried out. Based on the
theoretical assumptions and the diagnosis made, the authors of the research focused on
the proposal of actions to strengthen the capacities that contribute to the improvement of
the organization's tourism management, with emphasis on management, planning,
preparation of human resources and the development of this process with sustainability,
which made it possible to reach partial conclusions as a summary of the study carried
out.

KEY WORDS: management, tourism management, planning, tourism service planning.
INTRODUCCION

La planificacion y la gestion resultan esenciales para garantizar el éxito de todos los
componentes involucrados en el desarrollo de la industria turistica dentro de un destino.
Los peligros que conlleva el no ejercer un control efectivo en la planificacion y gestion
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de los destinos, derivan irremediablemente en un proceso de desarrollo espontaneo
insostenible por definicion. Por tanto, los procesos de planificacion y gestion de destinos
turisticos estan en la base del desarrollo turistico que resultan necesarios para ordenar
los procesos de desarrollo en funcion de las prioridades del territorio y de su poblacion.

El mundo actual se caracteriza por los cambios acelerados en todas las esferas de la
sociedad. La actividad turistica no escapa a este contexto, ya que en los ultimos afios el
reto ha sido y sigue siendo alcanzar altos niveles de rentabilidad, lo que, sin dudas
influye en las nuevas tecnologias y la innovacién, las que juegan un papel relevante en
la gestion y comercializacion de los productos turisticos que responden a las nuevas
exigencias de la demanda, con el fin de lograr mayor competitividad.

En el VIII Congreso del Partido Comunista de Cuba, se ratific6 que Cuba constituye hoy
uno de los principales destinos turisticos de Sol y playa del Caribe, al brindar un
abanico de oportunidades y ofertas atractivas para los que optan por esta modalidad al
permitir descubrir nuevos recursos para el desarrollo del turismo cultural.

En este contexto, se insertan las instalaciones de Campismo, brindando una oferta
diferenciada, en establecimientos singulares, que responden a las nuevas tendencias
del turismo, siendo una actividad que a mas de un cuarto de siglo de creada ha
brindado recreacion sana a 23 millones 500 mil cubanos. Con 84 instalaciones,
insuficientes aun hoy para satisfacer la amplia demanda, que crece en los meses de
verano, las instalaciones del campismo han significado una verdadera revolucion en el
concepto tradicional del turismo, exclusivo de una minoria.

El surgimiento de esta modalidad turistica en la isla caribefia, parte de una idea del lider
histérico de la Revolucion cubana Fidel Castro (1926-2016) basada en la posibilidad de
realizar un turismo natural e histérico, como una via de recreacion sana y educativa,
subordinada a la Union de Jovenes Comunistas. Con el transcurso de los afios, los
campistas han dejado de ser solamente la juventud constituyéndose el Campismo como
la principal opcién de disfrute y recreacién para la familia cubana, razén por la cual se
ha producido un cambio en los servicios que se prestan en las instalaciones, con una
mayor complejidad tanto en la gastronomia, como en el alojamiento y la recreacion.

Toda vez que el campismo, se ha convertido en la opcion mas asequible de disfrute
para la familia cubana que no puede acceder a ofertas turisticas de otros niveles, se
requiere de servicios variados con un alto nivel de calidad que garanticen una estancia
placentera y feliz a todos los campistas que visitan estas instalaciones.

Para dar respuesta al perfeccionamiento de la planificacién del servicio turistico en la
Empresa Campismo Popular Las Tunas, a favor de elevar la calidad y satisfacer las
necesidades de los clientes, mediante el disefio de herramientas metodoldgicas
cientificamente fundamentadas, en este trabajo se desarrollan las categorias gestion de
turismo y la planificacion de este proceso.

Antecedentes de la gestion de los servicios turisticos para el Campismo

La gestidon de los servicios a través de los afios ha ido evolucionando constantemente,
de acuerdo a cada periodo de transicion existente. En la actualidad, implica una
realidad muy amplia de elementos conductuales y culturales, enmarcados hacia la
prestacion, la entrega de un bien o la misma atencién con valor agregado de toda
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indole. En el entorno turistico, en que se centra este trabajo, se determiné que algunos
factores que inciden considerablemente en la tematica de los servicios, son la
formacion y capacitacion del talento humano, el desarrollo de capacidades para brindar
una experiencia satisfactoria en cualquier ambito del servicio, el enfoque de atencion de
calidad y el servicio personalizado, desde su intangibilidad.

En los udltimos afios, se ha evidenciado el interés por nuevos modelos de gestion
turistica debido a la necesidad de una gestion eficaz del turismo para asegurar que los
destinos sean sostenibles, seguros y competitivos. Asi, el turismo como actividad
multisectorial requiere el conjunto de diversas areas productivas: la agricultura, la
construccion y de los sectores publicos y privados para proporcionar los bienes y los
servicios utilizados por los turistas. No tiene limites determinados, ni es un producto
tangible, sino que es la produccién de servicios.

En tal sentido, la gestidn turistica varia de acuerdo a su situacion y necesidades
particulares, sin embargo, existen tres aspectos basicos que deben ser considerados
para ser competitivo: la planificacion y desarrollo del destino, el desarrollo de productos
y servicios turisticos unido a la promocién y comunicacion del destino turistico. Junto a
los ejes prioritarios, estan los aspectos complementarios que optimizan la gestion de un
destino turistico: pluralidad en la gestion, percepcion del turista respecto del destino,
analisis de vulnerabilidad, rentabilidad social y econdmica y analisis de la competencia.

Los aspectos relacionados anteriormente condicionan la creacion de férmulas capaces
de desarrollar, de manera eficaz, la aplicacion de instrumentos que maximicen los
beneficios y minimicen los efectos del turismo con la finalidad de crear, potenciar y
redistribuir nuevos espacios 0 recursos turisticos. Las actividades de gestion turistica
desarrolladas en las ciudades entonces, deben responder en primera instancia a las
necesidades y expectativas de sus pobladores; por tanto, las estrategias turisticas
trazadas, variardn de acuerdo con los objetivos y condiciones de cada destino, ademas
de propiciar el enriquecimiento y revitalizacion del patrimonio y la cultura, en lugar de
simplificarla, banalizarla o destruirla.

La Real Academia Espafiola de la Lengua (1982) ha identificado la gestién, como el
proceso de hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. Por su parte, las Ciencias de la administracién la asocian al disefio de las
estructuras, procedimientos y sistemas de informacion para planear, organizar, dirigir y
controlar.

Si conceptualizamos el término gestion, se coincide con Chiavenato (1987), en que es:

La responsabilidad sobre el proceso de actividades que estan ligadas al manejo de
recursos y estructuras a través de la coordinacion de actividades, para obtener el
méximo beneficio posible; que puede ser social, econémico, dependiendo de los fines
perseguidos por la organizacion. (p.22)

Asi, a diferencia de los productos tradicionales de consumo, donde se entrega un
articulo material que se puede tocar, degustar o sentir; un producto turistico, mejor
conocido como servicio turistico, tiene un contenido fisico limitado y muchas veces la
Gnica manera de valorar si es bueno o malo se reduce al mismo servicio que se recibe.
En el medio turistico, aunque es verdad que el «cliente» interactia con instalaciones de
hotel, medios de transporte, alimentos, considerados bienes fisicos, es mas importante
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el servicio que brindan los prestadores de servicios turisticos y su trato directo y
personal con el turista.

Cando (2022), ofrece una interpretacion correcta acerca de la gestion turistica, al
plantear que esta varia de acuerdo a su situacidon y necesidades particulares, sin
embargo, existen tres aspectos basicos que deben ser considerados para ser
competitivo: planificacion y desarrollo del destino, desarrollo de productos y servicios
turisticos y promocion y comunicacion. Guzman (2013), por su parte, refiere que la
gestidn turistica se relaciona con el conjunto de procedimientos que se llevan a cabo
para el logro de los fines trazados en el destino turistico a partir de una adecuada
planificacion y una anticipada coordinacion de los distintos organismos.

De tal forma, la gestidn turistica involucra todo aquello relacionado con las industrias de
hoteleria y los viajes. Ofrece amplias oportunidades de capacitacion para puestos
gerenciales en la industria de viajes, alojamiento y alimentos. Ademas, la gestion
turistica puede incluir trabajar en asociaciones 0 agencias que estan directamente
involucradas con los servicios turisticos.

Pérez, Gbmez, Sangroni, Santa-Cruz, Cruz y Santos (2021), asumen tedricamente que:

La gestion turistica es la concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o
de un deseo cualquiera. La nocién implica ademas acciones para gobernar, dirigir,
ordenar, disponer u organizar. De esta forma, la gestién supone un conjunto de tramites
gue se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un proyecto o administrar una
empresa u organizacion.

Por tanto, una adecuada gestién turistica propicia una mejor competitividad a través de
un posicionamiento Unico y fuerte en el mercado, extiende los beneficios y mejora el
rendimiento del turismo a través del apoyo de productos y experiencias basados en la
poblacién local con iniciativas de desestacionalizacién, aumento de la estancia de los
visitantes, y construye una imagen de marca del destino reconocible con la aportacion de
excelente valor afiadido a los destinos con una buena ratio de precio versus experiencia
turistica original, innovadora y de calidad.(p.2)

En tal sentido, resulta imperante que las politicas y gestién del turismo contemplen los
principios de la sostenibilidad a fin de atenuar los impactos negativos y el riesgo
potencial de que los mismos se agraven con el previsible incremento de la actividad.
Suele ser reconocida como un importante motor de desarrollo debido a los aportes que
puede realizar a la economia y la sociedad (generacion de riqueza, creacion de empleo,
revalorizacion del patrimonio cultural y ambiental, entre otros).

En resumen, la gestion turistica puede incluir trabajar en asociaciones 0 agencias que
estan directamente involucradas con los servicios turisticos que son el conjunto de
realizaciones, hechos y actividades, tendientes a producir prestaciones personales que
satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al logro de facilitacion,
acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos. La gestion de los servicios
turisticos se refiere a todo lo relacionado con las industrias de la hoteleria y los viajes.

A partir de los analisis realizados, los autores de este trabajo reconocen que la gestion
turistica como el conjunto de actividades diferenciadas entre si, pero intimamente
relacionadas, que funcionan en forma armédnica y coordin