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RESUMEN

En la actualidad el sistema empresarial cubano esta dado a enfrentar problemas que
exigen proyectarse metas cada vez mas efectivas para un mejor desempefio de su
actividad, permitiendo elevar los niveles de eficiencia sobre la base de un mejor
aprovechamiento de sus reservas internas.

Es por eso que el presente trabajo esta encaminado a realizar un diagndéstico de los
problemas técnicos — organizativos que presenta una instalacion hotelera del territorio
holguinero.

Mediante un estudio detallado de su funcionamiento en un afio, fueron detectados
problemas técnicos — organizativos que estan afectando su desempefio y su
correspondencia con el entorno.

En el desarrollo de este trabajo se utilizd el procedimiento para la evaluacion del
desempefio empresarial a partir de la organizacion de los procesos, auxiliada de varias

técnicas como: entrevistas, balance carga capacidad, entre otras.

Palabras Claves: organizacion, desempefio, exigencias técnico organizativas,

sistemas de reaprovisionamiento.

METHODOLOGY FOR THE EVALUATION OF THE MANAGERIAL ACTING
STARTING FROM THE ORGANIZATION OF THE PROCESSES. “APPLICATION IN A
HOTEL OF THE HOLGUIN TERRITORY”



SUMMARY

Nowadays the Cuban enterprise system has to face some difficulties which demand
more effective and accurate goals for its great performance, increasing in this way the
efficiency levels on the base of a better the use of internal resources.

For that reason this investigation is intended to make a diagnostic of technician-
organizational problems that happen in hotel installations of the Holguin territory.

A very careful study in a year, allowed finding the negative aspects that slow down its
functioning and its correspondence with the environment, as well as to other some
solutions to them.

In the development of this research is used the methodology for the evaluation
enterprise performance since process organization, helped some techniques such as:

document reviews, interviews, load and capacity balances among others.

Key Words: organization, enterprise performance, technical — organizative problems,

supplies systems.

INTRODUCCION

La industria turistica en su versidn emisora o receptiva, es una actividad basica para la
economia de muchas regiones del mundo, entre ellas Cuba. En nuestro pais, este
sector ha cobrado una vital importancia para beneficio de la economia, debido a su
papel predominante dentro del proceso de recuperacion econémica .En la actualidad, la
provincia de Holguin se destaca dentro de los destinos turisticos de la isla,

constituyendo el tercer polo de mayor afluencia en el pais.

Ahora, el turismo imprime una exigencia de calidad, que comparativamente con el
incremento de la red hotelera, crecen las exigencias en los servicios para hacerlo mas
competitivo tanto a nivel nacional como internacional por lo cual se toman las mejores
experiencias teoricas y practicas para lograr una mejor organizacion de los recursos y
por lo tanto una mayor calidad y eficiencia de los mismos. No obstante en los sondeos
de opinién realizados todavia se detectan dificultades relacionadas con deficiencias en
la organizacion de los servicios que tiene como consecuencia baja calidad en la

prestacion de los mismos.



Atendiendo a lo ante expuesto surge la necesidad de concebir un procedimiento
general que permita la interrelacion coherente de un conjunto de indicadores técnico —
organizativos Yy el analisis econdmico financiero para realizar el diagnostico de nivel
de desempefio de la entidad y en funcidn de los resultados establecer los elementos de

la organizacion de los procesos que deben ser evaluados y perfeccionarlos.

Este procedimiento se aplico en un hotel del territorio holguinero, demostrandose que
constituye un valioso instrumento en el proceso de toma de decisiones, porque quedan
establecidos los pasos logicos a seguir en la realizacion de los analisis en la evaluacion
del desempeiio empresarial facilitando alcanzar objetivos superiores y desde el punto

de vista social se logra una mayor satisfaccion del cliente.

Se emplearon, en el transcurso de la investigacion, diversas técnicas entre las que se
destacan observacion directa, revision de documentos, encuestas, analisis econémico,
técnicas de estudio de tiempos para el calculo del aprovechamiento de la jornada
laboral y técnicas estadisticas para el calculo del tamafio de muestra.

DESARROLLO

El procedimiento utilizado para esta investigacion es la "Metodologia para la Evaluacion
del Desempefio Empresarial a partir de la Organizacion de los Procesos”, esta consta
de cuatro fases, en cada una de ellas se declaran etapas, aspectos a considerar y
resultados principales, en el anexo se muestra de forma sintetizada 1 y en el anexo 2
se presenta el algoritmo de decisiones que la sustenta A continuaciéon se detalla las
esencia de cada fase:

» Fase de Caracterizacion : se inicia realizando una descripcion general de la entidad
y posteriormente se selecciona el objeto de estudio. Se efectia una valoracion de los
principales elementos estratégicos y en funcion de los resultados se calculan y analizan
las exigencias técnico-organizativas, permitiendo definir la correspondencia entre la
organizacion interna del sistema y las exigencias que ejerce el entorno.

» Fase de Diagnostico : se realiza un analisis de la eficiencia del sistema, a partir de
la determinacion de los indicadores financieros y econdmicos. De forma retrospectiva
se van evaluando las causas de las desviaciones que se observen en los indicadores

de eficiencia; de esta manera se logra delimitar la naturaleza de los problemas técnicos



organizativos, definiendo cuales de los problemas detectados se relacionan con la
organizacion del trabajo, la gestion del proceso, la gestion de la calidad, la gestion del
aprovisionamiento y direccion. Se enfatiza en qué medida los problemas relacionados
con la gestion del proceso afectan los resultados del sistema, auxiliandose para ello en
la evaluacion de los principios de organizacion del proceso.

» Fase de Proyeccion : se procede a evaluar aquellos elementos de la organizacion
del proceso que garantizaran el mejor cumplimiento de los principios organizativos. Es
a partir de esta evaluacién que se generaran alternativas de soluciones, las cuales se
evaluaran dinamicamente mediante diferentes técnicas, seleccionandose la mejor
alternativa segun los criterios de decision que se adopten.

» Fase de Aplicacion : aborda todas las acciones a llevar a cabo para aplicar el
cambio organizativo que se propone asi como los procedimientos para lograr su ajuste

y estabilizacion.

RESULTADOS DE LA APLICACION

» Fase de Caracterizacién: A partir de la elaboracion analisis de las matrices de
factores internos y externos se determind que la entidad se encuentra actualmente en
una posicion de desventaja, no obstante a ello cuenta con oportunidades y fortalezas
de mucha importancia para su futuro funcionamiento como son el incremento del
desarrollo turistico en la regién y el confort y ubicacion de la entidad respectivamente.
Se aplicd una encuesta que permitié evaluar la capacidad de reaccion y la fiabilidad y
se pudo verificar que el sistema de forma general afronta dificultades en el
cumplimiento de las mismas, lo cual demuestra que existen problemas en su
organizacion interna, que le impiden la obtencion de los resultados favorables en el
cumplimiento de su mision, influyendo significativamente las variables calidad del
servicio y rapidez, de los grupos carpeta y servicios gastronoOmicos.

» Fase de Diagnostico: Se realizd un analisis de los ratios financieros y los
indicadores econdmicos y se obtuvo que aungue el hotel se encuentra en condiciones
de cumplir con sus obligaciones a corto plazo, pues disponen de efectivo, se puede
plantear que de forma general la situacion econdmico financiera para el periodo
analizado es desfavorable, ya que descendieron las utilidades como consecuencia de
un deterioro del indicador ventas netas e ingresos totales, y por un incremento de los
costos, a causa de un sobregiro de los gastos de materiales directos. Es importante
sefalar que debido a la desmotivacion laboral, la productividad por trabajador decrecio,
influyendo las condiciones de trabajo y la atencion al hombre, constituyendo este

comportamiento un elemento negativo para la entidad. La naturaleza de la problematica



estd asociada a la organizacion de los procesos. Se identific6 que las causas que
influyeron en la problematica detectada, estan relacionadas con la calidad y rapidez
del servicio incidiendo por grupo los factores siguientes :

» Grupo Servicios Gastronémicos: deéficit de personal en la cafeteria que
apoye la labor del cocinero; realizacion por parte de los dependientes de trabajos no
reglamentados y desmotivacion de la fuerza laboral.

* Grupo de Carpeta: EIl personal que trabaja en él no posee todos los
requisitos que establece el perfil de competencia, especificamente nivel idiomatico y de

informéatica y desmotivacion de la fuerza laboral.

» Fase de Proyeccion: Las estrategias de solucion van encaminadas al
aseguramiento de la cantidad respecto a ciclo de la fuerza de trabajo dentro de ellas
las fundamentales se refieren a incrementar la plantilla en la cafeteria La Palma ;
confeccion de los planes de Formacion y Desarrollo del Grupo de Carpeta y crear las
condiciones para implementar la Resolucion 41/2008 del MINTUR relacionada con el
Sistema de Atencidon al Hombre. Las estrategias antes referidas permiten ademas el
aseguramiento de la calidad ya que se reducen los fallos respecto a la variable rapidez,
de esta forma disminuyen los tiempos de esperas de los clientes y se mejorara la
distribucion de la carga de trabajo influyendo positivamente en el nivel de motivacion,

contribuyendo con ello a garantizar la excelencia de los servicios.

» Fase Aplicacion : Se establece un programa para la implementacién de las
estrategias antes formuladas donde se indican responsables y fechas de cumplimiento
para cada accién de mejora.

CONCLUSIONES

» La metodologia para la evaluacion del desempefio empresarial a partir de la
organizacion de los procesos constituye una herramienta efectiva en el diagnéstico
del nivel técnico organizativo.

» Se determin6 que el sistema de forma general afronta dificultades en el
cumplimiento de las exigencias técnico organizativas, lo cual le impide la obtencion
de resultados favorables en el cumplimiento de su mision, influyendo
significativamente las variables calidad del servicio y rapidez, de los grupos carpeta
y servicios gastrondmicos.

» La problematica fundamental est4 relacionada con el inadecuado nivel de

desempeiio, debido a deficiencias en la organizacion en los procesos de



prestacion de los servicios de los grupos carpeta y servicios gastronémicos, en lo
referido a las variables calidad y rapidez del servicio.

Se identifico que las causas que influyeron en la problematica detectada, estan
relacionadas con la calidad y rapidez del servicio incidiendo los grupos los
factores siguientes: grupo servicios gastronomicos y carpeta.

Las estrategias de solucion van encaminadas al aseguramiento de la cantidad

respecto a ciclo de la fuerza de trabajo y calidad.

RECOMENDACIONES

» Crear las condiciones necesarias para lograr cumplimentar las acciones que se

muestran en la Fase de Proyeccion de Soluciones, fundamentalmente en cuanto a:
» Aseguramiento del ciclo de la fuerza de trabajo.

« Aseguramiento de la calidad.
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Anexo 1: Metodologia para la evaluacion del desempe

organizacion de los procesos

o empresarial a partir de la

Fases

Etapas

Aspectos a considerar

Resultados
Principales

Caracterizacion

1. Caracterizacién general

Breve resefia histérica de
la organizacion

2. Delimitacién del objeto de
estudio

Principales caracteristicas
organizativas

3. Definicidn de los principales
elementos estratégicos

Mision, vision y auditoria
de recursos propios

4. Andlisis del cumplimiento
de las exigencias técnico —
organizativas

Capacidad de reaccion,
fiabilidad, estabilidad,
dinamica de rendimiento y
flexibilidad.

Si existen 0 no
problemas
organizativos en el
funcionamiento
interno del sistema,
gque afectan su
correspondencia con
las exigencias del
entorno.

Diagnostico

. . Naturaleza de los
. L Razones financieras. .
5. Analisis de la eficiencia . .. . | problemas técnico
Indicadores de eficiencia o
. organizativos.
economica.
. Si incide la
_ o Continuidad, o
6. Analisis de los principios de . . organizacion de los
Ny proporcionalidad,
organizacion de los procesos R . procesos en los
ritmicidad, recorrido
resultados del

minimo y paralelismo

sistema.




Detecciéon de las

Evaluacion de los o
posibilidades de
elementos de la : ,
o perfeccionamiento.
organizacion de los .
. Alternativas de
Proyeccion de procesos. .
. cambio.
Soluciones Formulacion de Balance dindmico
alternativas. . X
9 del sistema segun
Evaluacion. .
- cada alternativa.
Seleccion. . i
Alternativa a aplicar.
Acciones para
L Imblementacion aplicar el cambio, su
Aplicacion P ajuste y

estabilizacion.

Anexo 2: Algoritmo
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