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Los precios de los productos y Editorial
las normas de consumo de sus
insumos

The prices of the products and the norms of consumption of their inputs

RESUMEN

Analisis sobre como revisar la formacion de precio y la documentaciéon que se debe tener a
mano para su revision, para poder asi autenticar la formacién del precio de cualquier
producto

Palabras claves: precio

Codigo JEL: E31 Nivel de Precios; Inflacion; Desinflamiento

ABSTRACT

Analysis on how to review the price formation and the documentation that must be on hand for
review, in order to authenticate the price formation of any product

Palabras claves: price

Medité varias veces si era razonable publicar este tipo de comentario en un perfil de
Facebook, algunos pueden pensar que es un asunto de estricto interés de los inspectores y
auditores, otros pueden considerar que no hacerlo es limitar esta informacién a los mas
interesados, los que aprueban los precios y a la poblacion.

De todos es conocido el esfuerzo que se realiza por la Direccién del pais para enfrentar la
inflacion, conociendo que el aumento de la oferta es la via decisiva para este objetivo, que no niega
la realizacion de acciones para disminuir precios, que a todas luces son excesivamente altos, incluso
especulativos y abusivos.

El tema puede tener varias miradas, en esta oportunidad se enfocara desde lo que debe
hacer una persona que le indican revisar una propuesta de precio, puede ser para adquirir un
producto en una empresa o es inspector y debe cumplir su papel.

La mayoria de las personas en esta accién de revisidn piden a sus proveedores la ficha de
precio, proceden a comprobar que los datos sean coherentes, estén bien sumados y en los casos
de incrementos en relacion una anterior, que le expliquen las razones.

Este proceder no es absolutamente errado, pero por este camino no se demuestra cuanto
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se puede disminuir un precio, para esto es necesario revisar el expediente de precios.

El disefio de este expediente, exige al menos tres documentos que se deben tener a mano
para la revision: el resumen de ficha de precios, el desglose de gastos materiales y el desglose de
gastos de salario. El objetivo en esta oportunidad no es explicar cada uno, lo importante es conocer
las potencialidades que tienen para autenticar la formacion del precio.

Aun son insuficientes los especialistas que se detienen a revisar con cuidado el Modelo de
desglose material. Sobre este documento, que expone los precios y las normas de consumo y sus
variaciones, asi como el importe de las materias primas y materiales, hay que conocer algunos
conceptos decisivos.

Pocas personas conocen que las normas de consumo de los insumos, materiales y materias
primas que se declaran en estos modelos, tienen que estar avaladas por Normas Técnicas
aprobadas para los procesos productivos, generalmente elaboradas por Institutos cientificos
especializados. Es muy poco frecuente que se pregunte por este documento y menos ocurre, que
esté disponible para su comparacion con el desglose de gastos.

Escasos especialistas se detienen a comprobar que la suma de las normas de consumo de
cada insumo, expresadas en porciento de unidades de peso (kilogramo, tonelada, libra) debe
resultar igual a la unidad (uno, cien) cualquier pequefia variacién puede tener explicaciéon en
mermas del proceso por evaporacion del agua u otra causa.

En los analisis sobre este asunto se puede hacer el razonamiento de que “la materia ni se
crea ni se destruye, solo se transforma”. No es posible que un producto pese mas que la suma del
peso de sus insumos.

En el caso contrario, cuando el producto pesa mucho menos que lo identificado en el modelo
de desglose material, no lo dude, la diferencia de peso no es para el beneficio del colectivo.

Expresado de otra manera, por ejemplo, una tanqueta de helado de diez litros debe pesar
2,4 kilogramos, segun el peso que tiene cada uno de los insumos, no importa el volumen que
alcance, por al aire que se le adicione, su peso no se altera, son 2,4 kilogramos.

Como es logico, nadie que compra una bola de helado lleva una pesa de comprobacion, y
las personas muchas veces no perciben estas afectaciones, pero en las relaciones entre las
empresas no se deben fijar los precios, ni pagar las compras por el volumen de este producto, sino
por su peso.

Al conocer el peso del producto y solicitar junto con la ficha de precios, el modelo de desglose
material y las Normas técnicas, puede verificar posibles irregularidades y exigir precios mas bajos.

Todos los responsabilizados con la produccién y comercializacion estan comprometidos con
los precios mayoristas y a la poblacion.

El asunto no puede ser que al precio que me venden le sumo mis gastos, y traslado el efecto
inflacionario al nuevo precio, cada cual en el lugar que le corresponde tiene que exigir la disciplina
en los precios y debe capacitarse adecuadamente para contribuir a disminuir precios injustificados
econdbmicamente.

Silvio David Gutiérrez Pérez
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Presentacion de |la Ley del [P
Presupuesto del Estado Intervenciones
para el aino 2023

Presentation of the State Budget Law for the year 2023

MEISI BoLANOS WEISS
MINISTRA
MINISTERIO DE FINANZAS Y PRECIOS

RESUMEN

Presentacion de la Ley del Presupuesto del Estado para el afio 2023
Palabras clave: finanzas

Cédigo JEL: M41 Contabilidad

ABSTRACT

Presentation of the State Budget Law for the year 2023

Keywords: finance

Citar como (APA):
Bolafios Weiss, Meisi (2022) Presentacién de la Ley del Presupuesto del estado para el afio 2023, 6 (1), 1-8. Consultado
de http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/index.php/RCFP/article/view/02_V6N42022_DISC
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Co. General de Ejército Raul Castro Ruz, lider de la Revolucion Cubana.

Co. Miguel Mario Diaz-Canel Bermudez, Primer Secretario del Comité Central del Partido
Comunista de Cuba y Presidente de la Republica.

Co. Esteban Lazo Hernandez, Presidente de la Asamblea Nacional del Poder Popular y del
Consejo de Estado de la Republica de Cuba.

Estimadas diputadas y estimados diputados: Invitadas e invitados:

Como es habitual, en cumplimiento del mandato Constitucional dispuesto en el Articulo 108,
inciso k) de la Constitucién de la Republica, presentamos a la evaluacion y aprobacion de esta
Asamblea, el Presupuesto del Estado para el afio 2023, instrumento financiero que aun en la
compleja situacion econdmica por la que viene atravesando el pais, y de la que seguro
saldremos victoriosos, juntosy con la resistencia creativa y la heroicidad de nuestro heroico pueblo,
respalda la voluntad de nuestro Partido, el Estado y el Gobierno de preservar las conquistas de la
Revolucién y los programas sociales emprendidos en funcion de atender y proteger a los que mas
lo necesitan.

Hemos vivido un afio dificil, con limitaciones en la economiay en los recursos financieros, en
lo que ha repercutido y repercute el persistente, perverso y cruel bloque econémico, comercial y
financiero, que se recrudece desde el afio 2019, con mas de 240 medidas aplicadas por la
administracién estadounidense que se recrudece desde el 2019 con mas de 240 medidas aplicadas
por la administracion estadounidense, con un impacto desfavorable en la vida de todos los
cubanos, afectando el desarrollo econémico y social del pais.

Ha impactado también desfavorablemente, la crisis econdmica mundial derivada de los
efectos de la pandemia de Covid-19, con una inflacion global como se ha explicado, galopante, que
trae consigo el incremento exponencial de los precios internacionales de las materias primas e
insumos y productos importados que requerimos para nuestro desarrollo, como el combustible y
los alimentos.

La politica fiscal para el afio 2023 tiene como premisas fundamentales como son la
reduccion paulatina del déficit fiscal, la contencién de la inflacién y el respaldo a los principios de
equidad y justicia social, que se traducen en la financiacién de los servicios basicos en los sectores
sociales de Educacion, Salud Publica, Cultura, Deporte, Seguridad y Asistencia Social; en la atencién
a las situaciones de vulnerabilidad en las personas, hogares y comunidades, asi como potenciar los
sistemas productivos locales que incrementen la produccion de alimentos y otros bienes necesarios
para el consumo por la poblacién.

En las sesiones de trabajo de las Comisiones, efectuadas en el dia de ayer, las diputadas y
diputados, recibieron informacion sobre las caracteristicas del Proyecto de Presupuesto del Estado
para el venidero afo, que se encausa en la implementaciéon de mas de 10 Lineamientos aprobados
en el 8vo Congreso del PCC, la Estrategia Econdmica y Social y las medidas para la recuperacion de
la economia.

A continuacién les resumo el estimado para el ejercicio fiscal correspondiente a este afio
2022, el que se prevé se enmarque en el déficit aprobado ascendente a 75 mil 827 millones de
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pesos, como resultado de cumplir el plan de ingresos y enmarcarnos en el total de gastos, no exento
durante este afio de importantes tensiones financieras al momento de asignar los recursos
monetarios, de una indisciplina presente todavia en el pago de los tributos, una deficiente gestién
en la recaudacion y deficiencias en la administracion de los recursos asignados.

Para la recuperacién de los dafios ocasionados por el devastador Huracan lan, que azoto las
provincias de Mayabeque, La Habana, Artemisa y con mayor fuerza a nuestra mas occidental
provincia de Pinar del Rio, se han demandado hasta la fecha mas de 900 millones de pesos, cifra
muy inferior a los reales dafios causados gracias a la solidaridad, la sensibilidad y la ayuda prestada
por cubanas y cubanos a lo largo y ancho del pais, y en especial y asi lo queremos enaltecer por los
combatientes y oficiales de nuestra gloriosa Fuerzas Armadas Revolucionaria.

La Liquidacién del Presupuesto del Estado del afio 2022, que se presente en el mes de julio
del proximo afio, precisara, con mas detalles, las cifras finales con base al cierre contable.

Diputadas y diputados:

Para asegurar los principales sectores y programas sociales, con prioridad en la Salud
Publica, la Educacién, la Cultura, el Deporte, la Asistencia y la Seguridad Social, se destinan gastos
por 251 mil 222 millones de pesos, superior en 16 mil 71 millones, que significan el 72% de los
gastos planificados, lo que evidencia una vez mas el marcado caracter social de nuestro
presupuesto socialista.

Al sistema de salud, pilar y orgullo de la Revolucion Cubana se le destina una importante
parte del gasto de la actividad presupuestada, el que en mayor parte se materializa en los
presupuestos municipales, con wuna participacion de mas del 30 % para financiar
fundamentalmente, el nivel primario de atencion.

Se asegura el funcionamiento de 150 hospitales, mas de 440 policlinicos, 141 hogares
maternos y 460 instalaciones entre hogares de ancianos y casas de abuelos que atienden y cuidan
a nuestros ancianos, otro ejemplo de la obra tan hermosa que desempefia nuestro personal de la
salud y de la voluntad de nuestro Estado y Gobierno de atender desde la labor social a quienes mas
lo necesitan.

Nuestro Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, lider histérico de la Revolucién Cubana en el
discurso pronunciado en el acto de graduacion de las escuelas emergentes de Maestros de la
ensefianza primaria, el 2 de septiembre del 2002, expresod y cito: “La educacion fue, desde el triunfo
mismo de la Revolucién, y lo sera siempre, uno de los objetivos fundamentales de nuestra épica
lucha por una sociedad verdaderamente justa, libre y humana. La experiencia vivida y los resultados
alcanzados hacen innecesario argumentarlo”, fin de la cita.

Muestra de ello es la prioridad que se le brinda a la actividad educacional desde los
presupuestos locales, que se proyecta participe en un 28%; recursos que respaldaran la formacién
integral de los diferentes niveles de ensefanza, con el funcionamiento de 10 mil 795 instituciones
y mil 94 circulos infantiles, los gastos de la transportacién, alimentacion y mantenimientos
constructivos en este sector.

Se asegura financieramente los recursos de la base material de estudio y de vida, que han
estado limitados ante la imposibilidad de importar todos los recursos que se necesitan, como
consecuencia en primer lugar del férreo bloqueo que nos impone la administraciéon yanqui.
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Asi mismo se respalda para la ensefianza superior el funcionamiento de los 50 centros de la
educacion, donde se prevé una matricula en este nivel de ensefianza de 295 mil 800 estudiantes en
113 carreras universitarias y 58 programas de ciclo corto.

El fomento de la cultura a favor de nuestra identidad nacional, que responde a la sostenida
voluntad politica basada en el postulado de nuestro Comandante en Jefe de que “Lo primero que
hay que salvar es la Cultura”, elemento esencial para la transformacién social y el desarrollo
espiritual de nuestro pueblo, da lugar a que el presupuesto destinado para este importante sector,
garantice el funcionamiento cotidiano de mas de mil instituciones, disefiadas para la atencién
directa del movimiento artistico y literario profesional y el aficionado, el funcionamiento de la
amplia red de centros de ensefianzas artisticas y el incremento de la labor cultural en las
comunidades en transformacion.

Por ello, es vital, que desde los presupuestos municipales se le brinde cobertura financiera
a esta actividad, que no en todos los municipios se le concede la importancia que reviste y es
decisiva en el enfrentamiento a la colonizacion cultural y la intensificacion de la guerra de simbolos
que nos pretende e intenta someter el imperio.

De igual manera, se respalda desde este presupuesto social, la actividad del deporte, en la
que estara presente, la preparacidén de nuestros atletas para participar en los Juegos del Alba, los
Centroamericanos y del Caribe, los Panamericanos y Parapanamericanos y campeonatos
mundiales, de la ruta critica para la clasificacion de los Juegos Olimpicos y Paralimplicos a celebrarse
en el afio 2024.

Como resultado del incremento de las personas que transitan a disfrutar de la merecida
jubilacién, en el proximo afio, el gasto de la Seguridad Social crece un poco mas de 5 mil millones
de pesos, proyectando 45 mil 896 millones de pesos, con los que se respaldan las prestaciones de
un millén 821 mil jubilados y pensionados. Las contribuciones a la Seguridad Social financiaran el
59% de estas prestaciones y desde el Presupuesto Central se respaldara la diferencia, lo que ratifica
una vez mas la voluntad politica y gubernamental de garantizar aun en las dificiles condiciones
econdmicas a favor de todas las cubanas y cubanos el derecho de acogerse a los beneficios de la
Seguridad Social, en el momento que le corresponde.

Para la Asistencia Social se destinan 6 mil 13 millones de pesos, que permite proteger a 194
mil 537 familias y 367 mil 887 beneficiarios en situacion de vulnerabilidad econémica a través de
las prestaciones monetarias temporales, servicios sociales y la entrega de recursos de primera
necesidad para elevar su calidad de vida. Se mantendra para el préximo afio el respaldo del valor
de la canasta familiar normada a los asistenciados y personas que reciben pensién minima, que no
obtienen otros ingresos, ni cuentan con ayuda familiar.

A pesar de las restricciones que estaran presentes, se respalda el programa de entrega de
subsidios para la compra de materiales de la construccion y construccion de células basicas a las
personas con insuficiencia de ingresos; la atencién a los problemas habitacionales de madres con
mas de tres hijos que lo necesitan y la transformacién de comunidades y barrios, en aras de ir
solucionado problematicas en las viviendas, urbanisticas y en los servicios basicos que se prestan
desde la comunidad, incentivando como se ha explicado la participacién ciudadana en estas
transformaciones.

Con el objetivo de continuar protegiendo a la poblacién ante el consumo de bienes y
servicios imprescindibles para la vida, se continuara subsidiando los medicamentos, las tarifas
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eléctrica, de gas licuado, agua, la transportacién de pasajeros, el consumo de la leche fresca, carne
y compota para nifios, el uniforme escolar, canastilla, entre otros, a los que se destinaran 39 mil
772 millones de pesos para subvencionar los costos reales de estos servicios, que continuan
proyectando crecimientos como consecuencia de la inflacién presente en la economia mundial y
en nuestro pais.

Se trabaja aceleradamente, también como se ha explicado, en soluciones econémicas y
financieras, con un enfoque integral, de las empresas que presentan pérdidas o deterioro en sus
resultados econdmicos por el incremento sostenido de los costos de las principales materias
primas, y productos importados, y que comercializan los mismos a precios centralizados, por ser
bienes altamente sensibles a la poblacién; en lo que debera tenerse presente los indicadores de
eficiencia creativa y generacién o creacién de actividades empresariales que contribuyan, con la
participacion efectiva de los trabajadores, en la mejoria de esta gestion econdmica.

En este proposito resulta indispensable avanzar, en la aplicacién de subsidios a personasy
no a productos, en cumplimiento al Lineamiento 111 aprobado en el 8vo Congreso del PCC;
atendiendo y solucionando las situaciones de vulnerabilidad, sin enfoques asistencialistas e
incentivando el trabajo como fuente principal de prosperidad y bienestar; también es ponderable
que decisores y administradores apliquemos mecanismos mas agiles y exijan disciplina en el pago
a nuestros productores agropecuarios.

Para respaldar la ciencia, la tecnologia y la innovacion se presupuestan gastos por 2 mil 49
millones de pesos, que respaldan los programas y proyectos sectoriales y nacionales dirigidos a
elevar el impacto de la ciencia y las innovaciones en los sectores estratégicos del pais.

A las inversiones materiales que respalda el Plan de la Economia se destinan dentro del
presupuesto del estado 32 mil 344 millones de pesos, y se dirigen, fundamentalmente, al
financiamiento de los programas de construccion de viviendas estatales, la transformacién de la
matriz energética y el mejoramiento de su infraestructura, el desarrollo hidraulico, agropecuario,
entre otros.

Diputadas y Diputados:

Como les fue explicado en las sesiones de las comisiones y se relaciona en el Informe, se proyectan
recaudar ingresos netos por 279 mil 769 millones de pesos, que financiaran el 80 por ciento del
total gasto proyectado, y que constituye un gran reto al representar un crecimiento del 17 %

Pero es posible porque ese resultado es el resultado de identificar y potenciar las reservas
productivas y de eficiencia presentes en la economia fundamentalmente en los sistemas
productivos locales que generan ademas de satisfaccion a la poblacion, ingresos al presupuesto
estatal, y también es el resultado de incrementar la disciplina en el pago de los impuestos, que no
se logra solo con las transformaciones que en los sistemas y métodos de trabajo vienen
emprendiendo las oficinas de administracion tributaria, en coordinacién y de conjunto con las
autoridades locales para la mejora de la gestién y el control fiscal, sino también motivando haciendo
un llamado a la sensibilidad y la solidaridad de todos nuestros contribuyentes en el cumplimiento
del deber civico de contribuir a la financiacion de los gastos publicos, consagrado en el inciso d) del
Articulo 90 de la Constitucién de la Republica.

Los ingresos que se planifican consideran el efecto de aplicar medidas tributarias de
regulaciéon y control que tienen como objetivos: consolidar los principios de equidad y generalidad
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del sistema tributario; se aporte en correspondencia con la real capacidad econémica que se
genera, acotar las exenciones y bonificaciones fiscales en las actividades y sectores claves del
desarrollo econdmico y social; minimizando al propio tiempo brechas de elusién y evasién
presentes en la recaudacion tributaria.

Diputadas y diputados:

Como elemento novedoso y con el objetivo de que los presupuestos municipales y
provinciales, ganen en mayor participacion popular desde el proceso de planificacion
presupuestaria, las asambleas del Poder Popular de cada municipio, como maximo 6rgano de
representacion de poder del pueblo, a través de sus delegados, aprobaron en el mes de julio, las
propuestas de anteproyectos de presupuesto para el afio 2023, los que también por primera vez
fueron dictaminados por el Ministerio de Finanzas y Precios, en correspondencia con las directivas
generales y especificas aprobadas para el proceso de planificacion, realizandose las
recomendaciones necesarias.

De este modo, los delegados aportaron con sus criterios y analisis en la definicion de los
programas y partidas a respaldar, asi como en la conformacién del plan de recaudacion de los
ingresos propios del municipio.

Ninguna provincia deteriora el resultado presupuestario para el afio préximo y en su
conjunto se proyectan una mejoria del déficit fiscal de 8 mil 560 millones de pesos, con relacion al
estimado del presente afo, impactados por el efecto de las medidas tributarias, aunque se
mantiene la dependencia alta del Presupuesto Central.

La Habanay sus 15 municipios planifican un superavit superior. Ademas se destacan en esta
etapa con un resultado superavitario los municipios de Cardenas, Matanzas, Cienfuegos,
Camajuaniy representando a las provincias orientales el municipio Holguin.

Se trabaja intensamente, por los organismos y administraciones locales para antes de
concluir el mes de diciembre aprobar en las asambleas municipales del Poder Popular el plan y el
presupuesto del préximo afio y lograr su desagregacion, con el objetivo que desde el mes de enero
se trabaje en las cifras de ese ejercicio fiscal.

Companferas y compafneros:

A partir de los ingresos y gastos presupuestarios que se planifican para el afio 2023, se
proyecta y propone un déficit fiscal de 68 mil 126 millones 600 mil pesos, inferior en 7 mil 700
millones de pesos al aprobado para el presente afio, por lo que se cumple el necesario objetivo de
ir reduciendo paulatinamente el déficit fiscal, pero debemos gestionarlo y continuar avanzando en
este proposito, que a diferencia de otros paises lo podemos lograr sin renunciar al desarrollo y la
sostenibilidad de los programas y politicas sociales de nuestra Revolucion, es decir, podemos lograr
reducir el déficit sin cerrar escuelas, sin cerrar circulos infantiles, ni universidades, ni hospitales, ni
instituciones culturales, atendiendo y ayudando a los que mas lo necesiten, en fin sin aplicar
terapias de choque.

Como nos ha ensefiadoy reiterado nuestro General de Ejército Raul Castro Ruz: “Si Se Puede”
y en el ambito presupuestario podemos reducir los déficit fiscales y tributar a los equilibrios
monetarios y financieros del pais, gestionado mejor y oportunamente los ingresos, enfrentando
resueltamente, por todos los que tenemos esa responsabilidad y con el control popular, las
indisciplinas y conductas evasoras.
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Si se puede y si se podra reducir el déficit fiscal y contener el espiral inflacionario
incrementando las producciones y servicios fundamentales en la dimension territorial, con la
participacion activa de nuestros trabajadores, aplicando un sistema efectivo de regulacion y control
riguroso de los precios, enfrentado por todos los que nos corresponde, a los que persistan en poner
precios abusivos con el propésito de obtener en poco tiempo altas y no justificadas ganancias.

Podemos mejorar el resultado presupuestario potenciando el ahorro consiente,
estableciendo prioridades, fortaleciendo la disciplina contable y la gestién y control eficiente del
Presupuesto, y ratificar que si se puede tener un afio mejor 2023 desde el presupuesto social,
porque cada peso que se recaude y se asigne estara en funcion de la satisfaccion de nuestro heroico
pueblo y del socialismo préspero y sostenible que unidos hemos decidido construir.

Muchas gracias

Ministerio de Finanzas y Precios
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RESUMEN

El articulo que se presenta forma parte de la investigacién en la carrera Contabilidad y Finanzas de la
Universidad de Matanzas, dirigida aplicar el procedimiento para el analisis integral del capital de
trabajo y la evaluacién de la posicion de riesgo y rentabilidad, en la Corporacion CIMEX S.A, Matanzas,
la misma se sustenta en el método dialéctico materialista, emplea métodos tedricos tales como:
analitico -sintético , inductivo-deductivo e histérico-l6gico y métodos empiricos como: la observacion
directa, la entrevista y la revision de documentos, asi como, métodos financieros y herramientas que
facilitaron la concrecién de los objetivos trazados. Al culminar la investigacion se obtiene informacién
relevante, que facilita el proceso de la toma de decisiones pues se particulariza en las causas que
modifican favorable o desfavorablemente al riesgo y la rentabilidad empresarial.
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ABSTRACT

The article presented is part of the research in the Accounting and Finance career of the University of
Matanzas, aimed at applying the procedure for the integral analysis of working capital and the evaluation
of the risk and profitability position, in Corporacién CIMEX S.A., Matanzas, it is based on the dialectical
materialist method, it uses theoretical methods such as: analytical-synthetic, inductive-deductive and
historical-logical and empirical methods such as: direct observation, interview and document review, as well
as, financial methods and tools that facilitated the achievement of the outlined objectives. At the end of the
investigation, relevant information is obtained, which facilitates the decision-making process since it is
particularized in the causes that modify favorably or unfavorably the risk and business profitability.

Keywords: working capital, procedure, profitability, risk

INTRODUCCION

Las finanzas, a nivel mundial, constituyen una materia de gran interés en las esferas
econdmicas y sociales de los paises. Con cada afio que pasa el mundo avanza en todos los sentidos,
las investigaciones en materia de las finanzas se han incrementado, haciéndose mayor la cantidad
de expertos que emiten sus propios criterios y los van afiadiendo a su concepto global.

La autora tiene en cuenta la necesidad de realizar en las entidades una gestion financiera
que contribuya a la obtencién de mejores resultados; se hace necesario implementar mecanismos
que posibiliten la concrecion de esta tarea que le sirvan como herramienta para analizar la eficiencia
del capital de trabajo, particularmente la posicion de riesgo y rentabilidad que ocupa y por tanto no
se pueden evaluar las variables fundamentales que lo modifican.

Es por ello la autora del presente articulo se propone como objetivo: analizar el estudio
integral del capital de trabajo y evaluacion de la posicién de riesgo y rentabilidad, en la Corporacién
CIMEX S.A, Matanzas.

La autora realiz6 un estudio detallado en diversas fuentes bibliograficas para abordar el
surgimiento y conceptos fundamentales sobre el capital de trabajo, resumiendo los criterios de
varios autores. (Weston et al, 2009 a). (Castro, 2012).

Una vez conocido el criterio de varios autores, se puede definir de forma sencilla que el
capital de trabajo es aquel recurso a corto plazo con que cuenta la entidad para realizar sus
operaciones mas inmediatas.

DESARROLLO

Por otra parte, resulta de vital importancia conocer sobre la gestién (administracion) del
capital de trabajo, debido a su valor dentro del desenvolvimiento de la empresa.

Diversos autores como (Gitman et al, 2012a), (Angulo et al., 2014). (Valencia, 2015). (Porlles
et al.,, 2013) (Duran, 2011), (Van Horne et al., 2010) (Gitman et al, 2012 b). (Servaes et al., 2006)
(Espinosa, 2005). Tratan el tema de la administracion de capital de trabajo, referida a la manera en

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/ Correo: revista@mfp.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

9



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 6, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2022, pp. 8-21

la cual se va a controlar cada una de las cuentas corrientes que utiliza la empresa, estas incluyen
los activos corrientes y los pasivos corrientes, veamos a continuacion en la figura 1.

Componentes del

capital de rabajo Activos circulantes Efectivo o disponible Efectivo en caia

Efectivo en Banco
lnversiones a Corto Plazo

Cuentas por cobrar o Cuentas por cobrar

realizable Efectos por cobrar
Paaos Anticinadas

Inventarios o existencias Inventarios de materias

primas, materialesy otros

Pasivos circulantes Cuentas por pagar

Efectos por Pagar

Cobros Anticipados

Pasivos Estables

Fuente: Elaboracién propia Anexo
Figura No. 1. Componentes del capital de trabajo.

Definiciones de riesgo y rentabilidad e intercompensacién entre estas dos variables.

La toma de decisiones financieras influye directamente en los niveles de liquidez y
rentabilidad de la organizacion, por lo tanto, la correcta gestion del capital de trabajo busca
incrementar la rentabilidad al maximo y disminuir el riesgo(Selpa et al., 2009). Sin embargo, estos
factores son directamente proporcionales, lo cual significa que el aumento del uno conlleva al
incremento del otro y viceversa, por lo tanto, es necesario encontrar un equilibrio entre ambos
(Albornoz et al., 2013).

La autora considera que base del analisis econdmico-financiero se encuentra en la
cuantificacion del binomio rentabilidad-riesgo, que se presenta desde una triple funcionalidad:
analisis de la rentabilidad, analisis de la solvencia, entendida como la capacidad de la empresa para
satisfacer sus obligaciones financieras (devolucién de principal y gastos financieros), consecuencia
del endeudamiento, a su vencimiento y analisis de la estructura financiera de la empresa con la
finalidad de comprobar su adecuacion para mantener un desarrollo estable de la misma.

El capital de trabajo y su influencia en el riesgo y la rentabilidad.

Existe una estrecha relacion entre la inversion, la financiacion y las operaciones de la
empresa, aspecto fundamental en la comprensién de las politicas del capital de trabajo, para lo
cual, antes de establecer los elementos tedricos relacionados con éstas y su influencia sobre el
riesgo y la rentabilidad. Los autores Weston et al, 2009 b), en su afan de establecer métodos para el
pronostico financiero, se refieren a relaciones, dos de ellas relevantes en este marco: la primera,
entre las ventas y la inversion en activo circulante, y la segunda, entre las ventas y el financiamiento
espontaneo.

Por su parte, (Van Horne et al.,, 2010) reconocen estas relaciones, pero asi también la
inconsistencia de crecimientos estables. Respecto a lo anterior explica que para cada nivel de ventas
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puede establecerse diferentes niveles de activos y pasivos circulantes. Asi mismo para cada nivel
de activo circulante pueden establecerse diferentes niveles de pasivo circulante, lo que da paso a
las politicas de inversion y financiacion a corto plazo.

Las empresas comerciales. Generalidades

En este acapite se presentan algunos elementos relacionados con las empresas
comercializadoras, teniendo en cuenta que a esta clasificacion pertenece la Corporacion CIMEX S.A
Matanzas.

A criterio de (Weston, 2006 c), existen tres formas principales de organizacion de los
negocios:1) persona fisica (una empresa poseida por un solo individuo); 2) asociacion (un negocio
poseido por dos o mas personas) y 3) corporacion (una entidad legal creada por un Estado,
auténoma y distinta de sus propietarios y administradores). A esta Ultima clasificacion
corresponden las empresas.

Segun (Gestion, 2018). (Yirda, 2019).Una empresa es una organizacion que persigue fines
econémicos o comerciales, realizando una interaccion en el mercado para tratar de satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes por medio de una actividad empresarial. Para llegar al
cumplimiento de su razén de ser debe tener una mision, una estrategia empresarial y objetivos
determinados por la organizacién.

Una empresa es una organizacién o entidad conformada por un capital y trabajadores que
se encargan de ofrecer productos y servicios a los consumidores y a su vez obtienen una ganancia.
Por lo general, la creacién de una organizacion responde a las necesidades de cubrir un servicio o
una carencia en un determinado entorno o sector de la poblacion.

Existen varios tipos de empresas, uno de los mas reconocidas son las empresas
comerciales.(Enciclopedia, 2009).

Una empresa comercial es aquella que se encarga de adquirir: materias primas (recursos o
materiales para ser procesados y convertidos en bienes), bienes intermedios (que aun requieren
uno o varios procesos antes de ser acto para el consumo), bienes terminados (listos para el
consumo), bienes de capital (equipos pesado como maquinaria pesada, carretillas elevadoras,
generadores o vehiculos) para luego venderlas a otras empresas o a los consumidores finales.

Las empresas comerciales tienen como principal objetivo obtener ganancias. Si suponemos
un volumen constante en las ventas; una empresa de este tipo s6lo cuenta con tres opciones si
desea incrementar estas ganancias: aumentar los precios de sus productos, disminuir sus costos, o
bien una combinacion de ambos. Debido a que el aumento de los precios de sus productos no
resulta una opcion practica ya que desembocaria en una pérdida “de clientes debido a la amplia
competitividad que existe hoy en dia.

A partir del estudio de los fundamentos tedricos abordados y sobre las politicas y su
influencia en el riesgo y la rentabilidad empresarial, se da paso a presentar las bases tedricas y
metodoldgicas del procedimiento para el analisis integral del capital de trabajo y evaluacion de la
posicion de riesgo y rentabilidad.

Caracterizaciéon de la Corporacion CIMEX S.A, Matanzas.

La Corporacion CIMEX S.A., constituida en la Republica de Cuba en virtud de la escritura
notarial No. 3205 de fecha 18 de agosto de 1995, es una sociedad mercantil de capital cubano con
domicilio social en la ciudad de La Habana, que comprende amplios e importantes sectores de la
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economia cubana. Desde su fundacion, como parte de su expansion territorial, se han ido creando
establecimientos secundarios, dentro de ellos las Sucursales.

La Sucursal CIMEX Matanzas fue constituida mediante el acuerdo primero de la reunién de
la Junta Directiva de la Corporacién CIMEX SA, celebrada el 19 de noviembre de 1996, para ejecutar
y controlar las actividades que desarrolla la sociedad mercantil a la que pertenece en la provincia
Matanzas.

La misma cuenta con una direccidén general, cuatro gerencias (supervision, comercio, RRHH
y economia), las cuales tienen grupos de trabajo subordinados; seis Unidades Econdmicas de Base
(UEB), ubicadas en los municipios de Matanzas, Unién de Reyes, Varadero, Cardenas, Jovellanos y
Coldn; ademas la unidad de servicios Fincimex.

Objeto social.

e Importar y exportar productos y servicios, segun nomenclatura aprobada por el

Ministerio del Comercio Exterior y la Inversién Extranjera.

e Almacenar, transportar y comercializar productos alimenticios y no alimenticios, tanto
importados como adquiridos en el mercado nacional.

e Prestar servicios gastrondmicos y recreativos con espectaculos asociados, asi como de
tintoreria, lavanderia, integrales de fotografia y videos, de impresion, distribuciéon y
suscripciéon de sefial de television.

e Brindar servicios de reparacién y mantenimiento de vehiculos automotores.

Mision.

“Satisfacer las demandas crecientes de los clientes con profesionalidad y calidad renovadas,
comercializando productos y servicios diversificados minoristas y mayoristas; somos CIMEX
Matanzas”.

Vision.

“Somos la Sucursal CIMEX Matanzas, lider en ofertas de productos y servicios minoristas.
Nuestro placer, su plena satisfaccion”.

La sucursal se encuentra integrada por seis complejos en los territorios de Matanzas,
Cardenas, Varadero, Colén Jovellanos y Union de Reyes, que constituyen la fuente principal de
ingresos para la sucursal, cuentan con un total de 336 unidades, las cuales desarrollan la actividad
comercial minorista mediante las siguientes cadenas: Tiendas Panamericanas, Servicentros, Cupet,
CIMEX, Cafeterias El Rapido y Photoservice. Cuenta ademas con UEB Logistica y UEB Fincimex.

Antecedentes de la presentacion del procedimiento.

.En la empresa existe un buen ambiente de trabajo, el area econémica posee oficinas
independientes para cada una de las actividades, contabilidad y sistemas, finanzas y precios y la del
gerente econdmico; donde existen buenas condiciones de trabajo para el personal del area; se
observo que hay muy buena comunicacién entre ellos, en todo momento durante la investigacion
hubo disposicion en la entrega de documentos lo cual posibilité la misma.

Posee un sistema automatizado en el cual se asientan y se analizan todas las informaciones
de laempresay garantiza la emisién de los estados financieros, este sistema se denomina “Sentay .

La autora luego de culminado el proceso investigativo guia a la egresada en el servicio social
en dicha entidad, quien dara continuidad al trabajo investigativo que se realiza. Durante todo el
proceso hubo una buena comunicacion estudiante, tutores y empresa, sobre todo con el gerente
econdmico de la mismay con la contadora principal asi como la directora general de la entidad, la
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cual también proporcioné informacion que tributé a un buen desenvolvimiento del trabajo. El
personal del area econdmica no tiene todo el conocimiento, ni la preparacion relacionada con estos
temas, no existe en cuanto a la determinacion del riesgo y la rentabilidad un mecanismo o en la
forma en que esta establecida en la contabilidad no facilita que se realice estos tipos de analisis por
lo cual hubo que crear herramientas de apoyo para llegar al mismo.

Las politicas de capital de trabajo seguidas por la empresa en los periodos analizados han
traido como consecuencias altos valores de riesgo y bajos de rendimiento. En este caso la empresa
se encuentra en problemas para realizar los pagos en tiempo y no ha sido capaz de extraer
resultados considerables con la explotacidén de sus recursos corrientes. Es importante destacar con
respecto a las politicas de capital de trabajo implementadas por la empresa en los periodos
analizados, que debe ser identificada cual de ellas fue la que influy6 en los deficientes resultados:

v" Respecto a los altos niveles de riesgo, la politica agresiva de activo corriente o la politica

agresiva de pasivo corriente.

v' Respecto a los bajos niveles de rentabilidad, la politica conservadora de activo corriente

o la politica conservadora de pasivo corriente.

Esta es la peor posiciébn en cuanto a riesgo y la rentabilidad, pues dos de los objetivos

fundamentales de toda empresa, en este cuadrante se observa que no se cumplen.

Procedimiento para el analisis integral del capital de trabajo y evaluacién de la posicién de
riesgo y rentabilidad en la corporacién CIMEX S.A, Matanzas.

El marco temporal seleccionado para la recoleccion de los datos utilizados, corresponde de
abril 2019 a marzo 2020, por lo que se analizan 12 periodos; particularmente el analisis se hara por
trimestres para una mejor comprension de los resultados. Los estados financieros utilizados son el
Estado de Rendimiento Financiero y el Estado de Situacién de cada uno de los periodos
mencionados anteriormente.

Paso No.1. Analisis del nivel de Ventas u Operaciones.

Para el anadlisis del nivel de operaciones es necesario conocer las ventas, en este caso las
ventas netasy con ello se determinan sus valores maximos, minimos y promedio para cada periodo
analizado, reflejados a continuacion en la tabla 1

Tabla No.1. Valores de ventas netas acumuladas, mensuales y valores maximos, minimos y
promedios.

abr.-19 may.-19 jun.-19 jul.-19 ago.-19 sep.-19
Ventas
Netas- 79.171.513,32 96.948.416,90 113.854.045,85 131.366.957,36 148.766.792,10 162.412.619,93
Acumuladas
Ventas
Netas- 19.792.878,33 17.776.903,58 16.905.628,95 17.512.911,51 17.399.834,74 13.645.827,83
Mensual
Va,lores 19.792.878,33 19.792.878,33
maximos
Valores 16.965.217,70 16.965.217,70
promedio
Valores
. 13.645.827,83 13.645.827,83
minimos
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oct.-19 nov.-19 dic.-19 ene.-20 feb.-20 mar.-20
Ventas
Netas- 177.18522529  193.532.10800 212.065.594,31 17.171.679,49  33.108.186,79  47.593.555,65
Acumuladas
Ventas
Netas- 14.772.60536 16.346.882,71 18.533.48631  17.171.67949  15936.50730  14.485.368,86
Mensual
Valores 19.792.878,33 17.171.679,49
maximos
valores 16.965.217,70 15.864.518,55
promedio
valores 13.645.827,83 14.485.368,86
minimos

Fuente: elaboracién propia.

Como puede observarse, al analizar las ventas acumuladas, las mismas tienen un
crecimiento, tanto de abril a diciembre 2019, como de enero a marzo 2020, lo cual es favorable para
la empresa. Por su parte las ventas netas mensuales tienen un aparente comportamiento estable,
pero cuando se amplia el horizonte de analisis se puede observar que de abril a junio 2020
decrecen; de julio a septiembre 2019 igualmente; de octubre a diciembre 2019 crecen y de enero a
marzo 2020 decrecen, o sea, que su comportamiento es inestable. Como puede verse hubo una
disminucién del promedio, lo cual es desfavorable y un estrechamiento entre el rango minimo y el
rango maximo lo cual si es positivo para la empresa y esto implica una mejor planificacion

Paso 2. Analisis de la calidad de la inversion y el financiamiento corriente.

A partir de la aplicacién de las técnicas analisis estructural se construyeron los valores por
cada grupo de activo circulante y se determinaron sus valores maximos, minimos y promedio. Ver
tabla No.2.

Tabla 2. Valores por cada grupo de activo circulante y valores maximos, minimos y promedio.

abr.-19 may.-19 jun.-19 jul.-19 ago.-19 sep.-19
Efectivo 14.298.681,31  6.499.775,26 16.064.442,73  15.452.397,05 17.695.069,59 12.886.151,73
Cuentas y
efectos por 4.660.108,76 @ 4.932.190,04  5.369.225,95  4.369.390,16 5.813.029,91 4.143.165,39
cobrar
Inventarios 26.981.900,69 26.781.582,93 26.434.046,17 25.530.419,86 24.486.955,83 22.056.135,40
Otros 224.299,57 198.842,40 307.542,62 286.085,51 704.850,26 338.172,30
Valor total
activo 46.164.990,33 38.412.390,63 48.175.257,47 45.638.292,58 48.699.905,59 39.423.624,82
circulante

Valor méximo
Valor minimo

Valor promedio

48.699.905,59
38.412.390,63

44.221.524,62
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oct.-19 nov.-19 dic.-19 ene.-20 feb.-20 mar.-20
Efectivo 30‘237'749’6 14.661.527,36  13.370.452,53 12.565.262,62 14.767.871,47 14.330.067,41
Cuentas y
efectos por 4.296.600,89 5.075.898,11 6.013.378,02 5.532.042,95 7.193.484,37 9.587.123,64
cobrar
Inventarios ;2'379'1 408 22.247.900,97 22.532.326,62  20.929.944,79  19.206.010,91  19.206.010,91
Otros 272.393,93 205.332,86 186.558,43 191.563,80 194.070,43 196.989,82
Valor total
activo 37‘1 85.885,2 42.190.659,30 @ 42.102.715,60 39.218.814,16  41.361.437,18 43.320.191,78
circulante

48.699.905,59

38.412.390,63
Valor promedio 44.221.524,62
Fuente: elaboracién propia.

Como puede verse, para el periodo completo analizado, el activo circulante tiene un
comportamiento relativamente estable lo cual denota un trabajo sostenido en cuanto al
comportamiento de la inversion corriente. Ver anexo No.4 a).

Al analizar sus valores maximos; fueron $48.699.905,59 en agosto 2019y en marzo 2020 por
$43.320.191,78, o sea, $5.379.713,81 menos. En cuanto a los valores minimos, tuvo $38.412.390,63
en mayo 2019y $39.218.814,16 en enero 2020 que significan $806.423,53 mas que el anterior. En
cuanto a su promedio, para abril-diciembre 2019 fue de $44.221.524,62 y para enero-marzo 2020
$41.300.147,71, o sea $2.921.376,91 de menos.

En la estructura por grupos se observa que el mas significativo son los inventarios (53%),
obviamente por ser una empresa comercializadora, luego le sigue el efectivo (33%), las cuentas y
efectos por cobrar (13%) y otros activos circulantes, casi insignificante (1%), lo cual habla muy
positivamente de la calidad de la contabilidad.

Se trabaj6, también con el financiamiento corriente y de igual manera se construyeron los
valores consolidados de pasivo circulante y se determinaron sus valores maximos, minimos vy
promedio. Ver tabla 3.

43.320.191,78

39.218.814,16
41.300.147,71

Valor maximo

Valor minimo

Tabla No.3. Valores por cada grupo de pasivo circulante y valores maximos, minimos y
promedio.

abr.-19 may.-19 jun.-19 jul.-19 ago.-19 sep.-19
Efectos y Cuentas
por Pagar | 21.626.364,55 | 17.974.357,88 | 24.439.140,59 | 22.733.132,11 | 25.595.820,11 | 17.679.669,36
corrientes
Cobros y
depdsitos
anticipados, otras | 24.069.783,54 | 22.998.462,85 | 27.820.695,89 | 26.098.298,14 | 27.058.481,46 | 27.652.602,11
obligaciones y
provisiones
Obligaciones
internas y | 5.782.935,87 5.272.211,25 4.632.868,36 5.122.841,06 4.224.244,14 5.274.879,19
externas
Obligaciones con | 5 55021401 | 3.194.100,07 | 2.815.74225 | 3.142.782,08 | 2.436.151,31 | 3.375.693,29
los trabajadores
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Valor total de

pasivos 51.479.083,96 | 46.245.031,98 | 56.892.704,84 | 53.954.271,31 | 56.878.545,71 | 50.607.150,66
circulantes
Valor maximo 57.220.002,45
Valor minimo 46.245.031,98
Valor promedio 53.086.323,22
oct.-19 nov.-19 dic.-19 ene.-20 feb.-20 mar.-20
Efectos y Cuentas
por Pagar | 26.172.937,90 | 21.605.959,99 | 19.737.050,53 | 17.316.481,81 | 16.896.661,50 | 16.896.662,50
corrientes
Cobros y
depdsitos

anticipados, otras | 27.027.231,60 | 27.492.082,82 | 25.486.094,93 | 25.577.379,78 | 25.794.371,34 | 25.794.371,34
obligaciones y

provisiones

Obligaciones

internas y | 4.019.832,95 4.456.577,76 5.722.352,08 5.460.099,43 7.917.360,87 8.160.357,02
externas

Valor total de

pasivos 57.220.002,45 | 53.554.620,57 | 50.945.497,54 | 48.353.961,02 | 50.608.393,71 | 50.851.390,86
circulantes

Valor maximo 57.220.002,45 50.851.390,86

Valor minimo 46.245.031,98 48.353.961,02

Valor promedio 53.086.323,22 49.937.915,20

Fuente: elaboracién propia.

Por su parte, para el periodo completo analizado, el pasivo circulante tiene un
comportamiento relativamente estable lo cual denota también un trabajo sostenido en cuanto al
comportamiento de la financiacion corriente.

Al analizar sus valores maximos; fueron $57.220.002,45 en octubre 2019 y en marzo 2020
por $50.851.390,86, o sea, $6.368.611,59 menos. En cuanto a los valores minimos, tuvo
$46.245.031,98 en mayo 2019 y $48.353.961,02 en enero 2020 que significan $2.108.929,04 mas
que el anterior. En cuanto a su promedio, para abril-diciembre 2019 fue de $53.086.323,22 y para
enero-marzo 2020 $49.937.915,20, o sea $3.148.408,03 de menos.

En la estructura por grupos se observa que el mas significativo son los cobros y depositos
anticipados, otras obligaciones y provisiones (50%), donde la incidencia mayor esta en los depdsitos
recibidos, luego le siguen los efectos y cuentas por pagar corrientes (40%) y en menor proporciéon
las obligaciones internas y externas (10%).

Se hizo un analisis ademas, del comportamiento del capital de trabajo pues los valores, en
todo el periodo fueron negativos, por tanto, la empresa no tiene capacidad de cubrir sus
obligaciones corrientes con sus activos corrientes, o sea no tiene capital de trabajo. A pesar de que
el comportamiento del activo circulante y el pasivo circulante es casi similar, sucede que este ultimo
ha estado siempre por encima, motivando la ineficiencia financiera.

Paso 3. Evaluacion parcial de la inversidn y el financiamiento corriente.

En este paso se evallan la eficacia y la eficiencia de los activos circulantes y los pasivos
circulantes, como medidas de rentabilidad del capital de trabajo.

1. Para el andlisis de la rentabilidad se tienen en cuenta los siguientes indicadores.

. Eficacia de activos circulantes.
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Se obtuvo, con este calculo, la rotacion de los activos circulantes oscila entre 1,7 veces y 5,0
veces indicando en qué medida los activos circulantes van generando ventas
Eficiencia del activo circulante.
Se comprobd, con los calculos que la empresa tiene la capacidad de generar utilidades
mediante su inversidn en activo circulante; las mismas oscilan entre 0,1y 0,6, lo cual es muy positivo.
. Eficacia del pasivo circulante.
Por su parte, en los pasivos circulantes se comprobd que su eficacia es mayor en
el periodo analizado de 2019 que el del 2020, donde tiene una sensible
disminucion.
. Eficiencia del pasivo circulante.
En el caso de la rentabilidad, aunque los resultados son discretos se puede
observar que por cada peso de pasivo circulante, o sea, por cada peso de deuda
sin liquidar en el corto plazo, se obtienen valores de utilidad neta, que oscilan
entre los 0,1y0,5.
2. Para el analisis del riesgo se tienen en cuenta los siguientes indicadores.
La determinacion de la liquidez es un elemento esencial en el estudio del riesgo financiero.
Se aplicé la técnica de fraccionar el analisis de la liquidez con lo cual se pudo medir
escalonadamente la fuerza de cada partida al adicionarse a la anterior, segin (Demestre, 2002),
como ya se habia expresado, las diferencias entre el indicador tomando en cuenta el efectivo y las
cuentas por cobrar es minimo, lo significativo aparece con el inventario, lo cual corrobora el peso
que tienen éstos sobre el capital de trabajo.
. Liquidez fraccionada (con el efectivo).
Los resultados de este indicador demuestran que como promedio se cuenta con
0,30 de efectivo por cada peso de pasivo circulante.
o Liquidez fraccionada (con efectivo y cuentas por cobrar).
Los resultados de este indicador demuestran que como promedio se cuenta con
0,40 de efectivo y cuentas por cobrar, por cada peso de pasivo circulante.
o Liquidez fraccionada (con efectivo, cuentas por cobrar e inventarios). Liquidez
general.
Los resultados de este indicador demuestran que como promedio se cuenta con
0,80 de efectivo, cuentas por cobrar e inventarios, por cada peso de pasivo
circulante.
Paso 5. Analisis integral del capital de trabajo y evaluacion de la posicién de riesgo y
rentabilidad.
De acuerdo con la necesidad de estudiar el comportamiento de los indicadores, se calcularon
el ciclo de conversion del efectivo y las medidas de riesgo y rentabilidad.
v Ciclo de conversion de efectivo.
Se calcul6 teniendo en cuenta los datos brindados por los estados financieros, quedando de
la siguiente forma. Ver tabla .4.
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Tabla No.4. Determinacion del ciclo de conversion del efectivo.
abr. may. jun. jul. ago. sep. oct. nov. dic. ene. Feb. mar.
19 19 19 19 19 19 19 19 19 20 20 20
Dias del
periodo
Rotacion de
cuentas por veces

dias 20 50 80 10 40 70 00 30 60 0 0 90

2 4 ,0 8 3 2 ,6 5 /1 ,6 2 2
pagar
Ciclo de dias
pagos 5 2 1 6 6 2 3 1 4 3 9 4
Rotacién de )
Cuentas por  wveces o g7 412 01 56 92 12 81 53 .1 6 0
Cobrar
Ciclo de dias
cobros 0 0 3 8
Rotacién de veces
inventarios 9 3 8 3 9 7 | ,6 1 ,5 A 3
Ciclo de ,
) . dias
inventarios 4 5 5 4 2 7 9 9 9 7 5 1
Ciclo de
conversion  dias 1 2 5 5 2 3 7 5 4 9 5
en efectivo

Fuente: elaboracion propia.

El indicador calculado es de gran importancia ya que muestra los dias que la empresa ha
estado sin fuente de financiamiento; como puede verse los valores oscilan entre 10 y 18 dias, a
excepcion de diciembre 2019 que estuvo practicamente el mes sin efectivo disponible.

Para evaluar la Rentabilidad se aplican razones de eficiencia y eficacia. Los calculos de estas
razones se presentan en el anexo No.5.

v' Eficacia del Capital de trabajo.

Se calculé la rotacion del capital de trabajo, para verificar si la relacion ventas - Capital de
trabajo es proporcional, si mejora o se deteriora. En este caso los valores resultantes son negativos,
atendiendo a que la empresa no posee capital de trabajo. No obstante, va mejorando en la medida
en que van transcurriendo los afios.

v Eficiencia del Capital de trabajo.

Se utilizé la razén de rentabilidad del capital de trabajo, la cual constituye una razén muy
importante pues expresa la capacidad de generar utilidades por cada peso de capital de trabajo
promedio. El resultado muestra, igualmente que al no tener la empresa capital de trabajo, el calculo
de rentabilidad genera valores negativos.

v" Rentabilidad de las ventas.

Se midio el riesgo operativo, dando practicamente en todo el periodo un 10% lo cual es muy
favorable ya que indica que se han generado por cada peso de venta, 0.10 centavos de utilidad.

v" Razones de Endeudamiento o apalancamiento.

La calidad de la deuda es una de las razones importantes dentro de este grupo y de su calculo
se obtuvo como resultado que el 90% del financiamiento total externo corresponden a deudas a
corto plazo, lo cual es muy negativo porque la mantiene en un alto riesgo por este concepto.

Para desarrollar el analisis y definir el posicionamiento de la empresa en cuanto al riesgo y
la rentabilidad fue necesario elaborar la matriz de riesgo rentabilidad explicada en el capitulo
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anterior. Después de dispersar los valores de riesgo y rentabilidad se pudo llegar a la conclusion
que la empresa lleva a cabo politicas agresivas de capital de trabajo pues la mayor parte de los
puntos se concentran en el cuadrante lll, o sea, con alto riesgo y alta rentabilidad, que como
establece la matriz, implica que sus politicas han sido tomadas inclinandose por la obtencién de
altos niveles de rentabilidad descuidando la capacidad de pago empresarial.

La empresa ha desarrollado muy bien su habilidad para generar resultados positivos a partir
del uso de sus recursos en las operaciones, pero no ha contado con suficiente inversion corriente
para enfrentar las exigencias corrientes. También ha asumido, en alguna medida, politicas
conservadoras de riesgo y politicas agresivas de rentabilidad, o sea, la empresa ha preferido la
obtencién de altos niveles de rentabilidad descuidando la capacidad de pago empresarial, lo cual
se evidencia en algunos puntos situados en el cuadrante II.

CONCLUSIONES

La culminacion del proceso investigativo le permitié a la autora arribar a las siguientes

conclusiones:

1. Los referentes tedricos estudiados permitieron establecer la relacion entre el capital de
trabajo y las medidas de riesgo y rentabilidad, asi como, la necesidad de conocery aplicar
el analisis de su comportamiento en las entidades para contribuir a la toma de
decisiones.

2. El procedimiento aplicado integra métodos y técnicas financieras y estadisticas, que
permitieron medir importantes variables relacionadas con el riesgo y la rentabilidad del
capital de trabajo, de forma consolidada, logrando con ello un mejor entendimiento y
aportandole solidez cientifica a la investigacion.

3. Los resultados obtenidos en la aplicacion parcial del procedimiento para el analisis
integral del capital de trabajo y evaluacion de la posicion de riesgo y rentabilidad en la
corporacion CIMEX S.A, Matanzas permitieron brindar a la empresa informacion
relevante que demostrd que su capital de trabajo es negativo por lo que no tiene
capacidad de liquidar sus obligaciones en el corto plazo con pasivos circulantes, o sea, se
trabaja con alto riesgo, sin embargo, su rentabilidad es alta.
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RESUMEN

El objetivo de esta investigacidn es analizar las decisiones financieras que han tomado los negocios
familiares en tiempos de pandemia; para ello se consider6 una metodologia con enfoque cuali-
cuantitativo de tipo descriptivo transversal con disefio no experimental, se seleccioné una muestra
de 84 encuestados que contaban con negocios dentro del cantén Quevedo; se aplico la técnica de
encuesta, el método de aplicacion de la encuesta fue digital mediante un formulario de Google, las
mismas que fueron tabuladas en el software PAJEK. Los resultados indican que los negocios sufrieron
una disminucion de los ingresos econémicos en 53% ya que el 43% de los negocios experimentaron
reduccion en sus ventas entre 30% al 50% y un 49% de los negocios redujeron sus ventas entre 10%
al 30%; tan solo el 36% de los negocios familiar tuvieron acceso a financiamiento bancario, un 9%
lograron solventar la dificultad adquiriendo préstamos con proveedores; por Ultimo, los negocios
implementaron tecnologia con acceso a redes tal como la App de mensajeria de WhatsApp con un
65% seguido de la red social Facebook con 38% también el uso de Delivery en 49%.

Palabras claves: crisis, PyMEs, finanzas, econémia, desarrollo
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the financial decisions that family businesses have made in times
of pandemic; For this, a methodology with a qualitative-quantitative approach of a descriptive cross-
sectional type with a non-experimental design was considered, a sample of 84 respondents who had
businesses within the Quevedo canton was selected; The survey technique was applied, the survey
application method was digital using a Google form, the same ones that were tabulated in the PAJEK
software. The results indicate that the businesses suffered a decrease in economic income by 53% since 43%
of the businesses experienced a reduction in their sales between 30% to 50% and 49% of the businesses
reduced their sales between 10% to 30 %, only 36% of family businesses had access to bank financing, 9%
managed to solve the difficulty by acquiring loans from suppliers; Lastly, businesses implemented
technology with access to networks such as the WhatsApp messaging App with 65% followed by the social
network Facebook with 38%, as well as the use of Delivery at 49%.

Keywords: crisis, SMEs, finance, economics, development

INTRODUCCION

Las medidas tomadas a nivel global para contener la propagacién Covid-19 tienen
efectos obvios sobre la actividad econdmica. Miles de empresas alrededor del mundo han
cerrado sus puertas o reducido significativamente sus operaciones, mientras que otras han
logrado adaptarse, al menos temporalmente. Entre los sectores mas afectados destacan
los servicios turisticos, cuyo formato de consumo implica una experiencia presencial. (CAF,
2020)

En el mundo las empresas son la columna vertebral de la economia, ya que
contribuyen al desarrollo de la misma, originando mas puestos de trabajo, entre otros
beneficios que favorecen a la humanidad. Sin embargo, a consecuencia de la COVID - 19,
un factor externo que jamas se vio venir, afecto considerablemente a las empresas
alrededor del mundo. Los gobiernos tomaron medidas como la reduccién de la movilidad
de individuos y etapas de confinamientos que llevd a la paralizacion de la actividad
econdmica de numerosos sectores e industrias, asi como el empleo de miles de individuos,
bien por cese definitivo o cese temporal (Araujo Vila, 2020).

Al pasar los afios Ecuador es uno de los paises que ha pasado por varias crisis
econdmicas. Sin embargo, en la actualidad la pandemia de la COVID - 19, ha traido la peor
crisis econdmica en toda la historia y que ha causado mayor impacto econdmicamente. Las
microempresas quedaron expuestas a un mayor riesgo de liquidez frente a la emergencia
sanitaria por el covid-19 (Vera Ortiz, Vera Barzola, & Parrales Poveda, 2020). La pandemia
ha afectado en el pais a varios sectores lo que ha producido una inestabilidad financiera no
solo en las empresas sino también a miles de familias que buscan generar recursos.

A causa del confinamiento que se empled en todas las ciudades del pais, las
empresas se vieron afectadas al ver la reduccion de sus ventas y no obtener los ingresos
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esperados, muchas de ellas realizaron despidos de su personal laboral, otras disminuyeron
el salario de sus trabajadores, buscando una solucién para sobrellevar la crisis. Con la
paralizacién de las actividades en el Ecuador muchas empresas tuvieron que tomar
decisiones que las llevase a alejarse de la crisis y abordar los desafios econémicos, trazados
por la crisis sanitaria (Sarmiento Espinoza, Luna Altamirano, Lituma, & Guallpa Urgiles,
2021). Las microempresas, PYMES y grandes empresas se vieron obligadas a buscar
soluciones que les contribuya ante un gran riesgo.

En la ciudad de Quevedo existen grandes, medianas y pequefias empresas que
tratan de sobrevivir en el mercado dia a dia, el riesgo que han tenido durante la crisis
sanitaria ha sido dificil, ya que, por falta de ingresos, incumplimiento de contratos,
reduccion de ventas e incluso cierre de empresas ha afectado al desarrollo de las empresas
y el mismo puede empeorar dicha situacion. Asi mismo para familias quevedefia que tienen
pequefios negocios o emprendimientos y necesitan tomar buenas decisiones financieras
ante la pandemia para salir del desequilibrio que mantienen. Por tanto, el objetivo de este
estudio es analizar las decisiones econémicas y financieras que las empresas familiares han
tomado para poder solventarse en tiempos de pandemia.

DESARROLLO

La crisis generada por la pandemia global del Covid-19 ya es una realidad en América Latina,
su esparcimiento y las medidas para contener el contagio estan provocando una disrupcién sin
precedentes en los mercados y los negocios. Las empresas deben responder y acelerar sus planes
de contingencia, pensando que las acciones y decisiones que se tomen hoy pueden cambiar
definitivamente el curso del negocio. Ante una emergencia global, que genera tal volatilidad e
incertidumbre en los mercados, es importante que los negocios sean proactivos en evaluar sus
capacidades de hacer frente a la disrupciéon desde un punto de vista operativo y financiero.
(Deloitte, 2021).

Ante esta situacion, es necesario tomar medidas dirigidas a enfrentar la reduccion del
ingreso de los hogares y a mitigar el deterioro del sistema productivo de cada pais. Se deben tomar
acciones para que los agentes econdmicos cuenten con suficiente liquidez, para que los deudores
del sistema financiero continden siendo sujetos de crédito, para asegurar que las instituciones
financieras sigan prestando los servicios con la calidad debida y para asegurar la adecuada y
continua prestacion de los servicios financieros. (CAF, 2020)

Para (Cevallos Mero, Monar Merchan, & Cevallos Aguayo, 2022) en su estudio de estrategias
financieras y operativas en reactivacion Empresarial en tiempos de crisis- Escenario post covid-19.
Caso pymes indican que El gran impacto social y econdmico que recibié el pais, obliga a la busqueda
de alternativas y soluciones para superar esta crisis en el sector empresarial y mas que nada en las
PYMES, con un plan de accidén estratégico financiero y de gestion operativa, de necesaria aplicacion
y que permitan despuntar hacia ese desarrollo sostenible que favoreceria a sector productivo
empresarial; con la generacidon de valor agregado a la produccion de bienes y servicios, con los
cambios tecnologicos y conocimiento dado por la investigacidn cientifica, la reactivaciéon laboral con
empleos dignos e inclusive con nuevos emprendimientos, aplicacion de estrategias financieras
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y contables como es el caso de refinanciamientos, titularizacién de Activos, aplicacion contable
apoyados en la normatividad internacional NIIF, entre otros.

En el documento técnico de los autores (Rodriguez & Oconitrillo, 2021) sugieren estrategias
financieras y operativas para administrar el impacto econémico y social generado por el COVID-19
y asi mitigar y superar la crisis con éxito en base a planificacion financiera enfocada en:
Administracion de los activos productivos, administracion de los activos improductivos,
movilizacion de ahorros y otras fuentes de financiamiento, los aportes de capital de los miembros
y de capital institucional, Ingresos financieros y los costos vinculados a la calidad de los activos,
administraciéon de costos financieros, administracion de gastos operativos, proyeccién de resultado
neto.

En el estudio Estrategias financieras frente a la crisis por COVID-19 para la reactivacién
econdmica de las microempresas del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena afio 2020. La
autora (Lucas Vizfay, 2021) expone que las microempresas debieron adoptar estrategias como un
primer paso para su reactivacion, una de las exigencias mas urgentes de los microempresarios se
centraba en tener acceso a la liquidez, siendo la forma mas practica y comun, el financiamiento con
microcréditos que les permitieran incrementar sus capitales de trabajo y cumplir en la medida de
lo posible sus obligaciones pendientes con proveedores y/o trabajadores.

En el estudio Formula estratégica empresarial para pymes en Ecuador ante la COVID-19 de
los autores (Useche, Vasquez, Salazar, & Ordofiez, 2020) indican cuatro estrategias interactivas para
preservar la salud y adecuar sus acciones a la tecnologia, estimular la capacidad de rapida
adaptacion ante adversidades e insertar su direccionamiento con los objetivos de desarrollo
sostenible. Basado en lo expuesto, de acuerdo con las caracteristicas de las pymes y con el entorno
que estas afrontan se han disefiado cuatro estrategias empresariales, que conjuntas hacen una
formula estratégica, denominada: 4Re, idonea en momentos de la covid-19, a saber: 1) reinvencion
organizacional desde los Objetivos de Desarrollo Sostenible, 2) reconversion del marketing
tradicional al marketing digital, 3) resiliencia organizacional y 4) resguardo de la salud.

Segun (Buitrago & Zapata, 2020) en su estudio del Analisis sectorial de estrategias financieras
y comerciales de las Pymes del sector de alimentos en la ciudad de Ibagué en Colombia exponen
que se analizaron las diferentes estrategias comerciales y financieras; parte de estas estrategias fue
robustecer sus lineas de atencion al cliente por medio de llamadas, desempolvar bases de datos
antiguas y retomar publicidad por medios tecnoldgicos, ademas de la diversificacion de productos
y servicios, nuevos métodos de atencion y servicios personalizados; en relaciéon a estrategias
financieras ha sido muy importante el manejo del presupuesto como una herramienta de
planificacion financiera, este instrumento ha sido util a las Pymes para evaluar sus Ingresos y
Gastos, les ha permitido invertir en los productos mas necesarios y han minimizado gastos con
menor relevancia para su funcionamiento, se han creado Pymes austeras que estan dando
resultados significativos para lograr mantener néminas y lo mas importante seguir en el mercado.

En relacion con la forma de realizar las operaciones comerciales; las Pymes han afrontado el
reto de una manera positiva accediendo a los medios digitales, lo que les permitié desarrollar
estrategias tecnoldgicas como medio de publicidad y comercializacién de sus productos lo que a su
vez genero nuevos clientes, mantuvo el mercado, marco tendencias, y abrié nuevos panoramas
empresariales y métodos de comercializacion de alimentos. (Buitrago & Zapata, 2020)

En el estudio Estrategias financieras aplicadas por el comercio auténomo Alajuela frente al
impacto econdmico por covid-19, Portoviejo de los autores (Galarza & Mendoza, 2022) indican que
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como resultados se pudo obtener que el comercio auténomo de la calle Alajuela de la ciudad de
Portoviejo abarca mayormente a los comerciantes informales de varios sectores econémico -
productivos, cuya regulacion la realiza el gobierno autbnomo descentralizado municipal del cantén
Portoviejo, pues los comerciantes no estan obligados a ser parte de organizaciones gremiales, a
llevar contabilidad y otros. Al respecto se pudo concluir que una de las estrategias financieras mas
aplicadas por el comercio autbnomo de la calle Alajuela fue la utilizacion de las redes sociales para
ofrecer y consecuentemente entregar el producto o servicio a domicilio, considerando la
reinversion de la ganancia obtenida como capital de operacion.

Metodologia
Se utilizé6 una metodologia cuali-cuantitativa porque recoge informacion a partir de preguntas
formuladas tomando en cuenta criterios de expertos, y que permitira ofrecer informacion
cuantificada a través de graficas estadisticas que describan el fendmeno investigado (Rodriguez
Rivadeneira, 2015).

La encuesta se realiz6 por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia (Laguna
Laguna, Espinoza Torres, Martinez Mena, Meléndez, & Soto Garcia, 2021) donde se seleccion6 una
muestra de 84 encuestados que contaban con negocios dentro del canton Quevedo. Con el
proposito indicado, este instrumento se estructurd con 25 preguntas, organizado en 8 preguntas
para la caracterizacién del sujeto de estudio, y 17 preguntas para el estudio de los aspectos
relacionados con las decisiones, potencial financiero y modelos de negocios de las empresas
familiares en tiempos de pandemia. El método de aplicacion de la encuesta fue digital mediante un
formulario de Google las mismas que fueron tabuladas en el software PAJEK.

A continuacién, se determina el algoritmo de analisis de redes que se va a aplicar para el
presente caso y se prepara el conjunto de datos, en un archivo .net que permite la construccion de
la red y su respectiva visualizacién, que sera procesado y visualizado mediante el software de
analisis de redes sociales Pajek. A continuacién, se describen con detalle cada una de las partes
mencionadas.

Clasificacion de las redes

Los datos obtenidos en las encuestas se analizaron mediante el Andlisis de Redes Sociales.
Para el efecto, se crearon tres redes (potencial financiero, crisis sanitaria y modelos de negocios)
con el fin de conocer las relaciones que tienen los modelos de negocios mediante el algoritmo de
Kamada Kawai. Este algoritmo permite posicionar los nodos de un grafo para minimizar el nimero
de posibles aristas que se cruzan ofreciendo una visualizacion sencilla de redes grandes cuya
principal caracteristica radica en que el equilibrio del grafico esta vinculado a cada caracteristica
individual (Chabot & Bertrand, 2021).

Nodos de las redes

Las redes se conforman por nodos y relaciones que se encuentran conectados entre si
(Giuseppe Castellano, Cerqueti, & Franceschetti, 2021). Los nodos representan las caracteristicas
del objeto de estudio y las relaciones son los nexos que existen entre los nodos (Cinelli, 2021). En la
creacion de las redes se describieron variables como: motivo del negocio, personas que lo
conforman, parroquia, niumero de personas que laboran, sector comercial, tipo de afectacién por
COVID 19, tipo de apoyo recibido por la emergencia sanitaria, porcentaje de reduccién de ventas,
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tipos de redes sociales usadas para las ventas, formas de préstamos, acciones para enfrentar la
crisis sanitaria, planes futuros del negocio y tipo de registros transaccionales.

Archivo .Net

Para utilizar la metodologia del Analisis de Redes Sociales es necesario construir un archivo
cuya extensién se identifica con .Net (Zambrano Santos, Navajas Romero, & Ceular Villamandos,
2020) que contiene la descripcion de los nodos que representan las caracteristicas de las variables
y el total de los nodos. A continuacién, en el apartado de Edges (relaciones) se realizan los enlaces
entre nodos que conforman la red. En este punto es necesario utilizar una herramienta de software
para aplicar el algoritmo de Kamada Kawai y poder visualizar la red (Portal & Paneque, 2018).

Visualizar Redes

Pajek fue utilizado para aplicar el algoritmo de Kamada Kawai y visualizar las redes. Pajek
permite tener una mejor visualizacién de las redes con grandes volimenes de datos (Portal &
Paneque, 2018) mientras que el algoritmo de Kamada Kawai facilita su interpretacién (Smyrnova
Trybuslka, Morze, Kunsminska, & Kommer, 2018).

Analizar Redes

El analisis de redes sociales (SNA) es un proceso de analisis cuantitativo y cualitativo de una
red social. EIl SNA mide y mapea el flujo de relaciones y los cambios en las relaciones entre las
entidades que poseen conocimiento. Las entidades simples y complejas incluyen sitios web,
computadoras, animales, humanos, grupos, organizaciones y naciones. Existe una serie de
meétricas para entender las redes y sus actores, las cuales ayudan a determinar la importancia y el
rol de un actor en la red. Las mas usadas se clasifican en métricas de centralidad y poder, y métricas
de grupos. Mediante las métricas y los métodos actuales, los datos de la red pueden ser
organizados y analizados para capturar los diversos procesos que ocurren en diferentes niveles de
analisis. En este analisis de redes sociales se considera la centralidad, cercania, intermediaciény la
densidad de la red (Lianlong, Lijiao, Xinyu, & Dong , 2021). A continuacion, el conjunto de métricas
con las que se va a realizar el estudio.

Centralidad de cercania (en inglés, closeness centrality). Son nodos que, a pesar de tener
pocas conexiones, sus arcos permiten llegar a todos los puntos de la red mas rapidamente que
desde cualquier otro punto. Representan una excelente posicién para monitorear el flujo de
informacion de toda la red (Daolin Xu & Zhang, 2021). Centralidad de Intermediacién (en inglés,
Betweenness centrality). es un indicador de la centralidad de la red. Es igual al nUmero de caminos
mas cortos de todos los vértices a todos los otros que pasan a través de ese nodo. Un nodo con
alto betweenness centrality tiene una gran influencia en la transferencia de los nodos a través de la
red, asumiendo que cada nodo transfiere siguiendo los caminos mas cortos (Lee, Lee, Min Oh, &
Kahng, 2021). Densidad es el numero total de relaciones existentes dividido por el total posible de
la red. Evidenciaremos a continuacion los resultados en las siguientes figuras y tablas.
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Figura 1. Red tipo financiamiento de los negocios
Nota: La figura representa la relacion que existe entre las variables para crear la red tipo de
financiamiento de los negocios usando el algoritmo de Kamada Kawai donde las variables con
mayor relacion en la red son: Negocios familiares, Financiamiento con instituciones bancarias y
Financiamiento con proveedores.

Tabla 1.Red tipo de financiamiento de los negocios

I | nivel , ) .
timgadc;o en el nivel de Interaccién en el tipo Enlaces en el tipo de
Indicador Variables .p L de financiamiento de financiamiento de los
financiamiento de los . .
. los negocios negocios
negocios
Negocios con 18 38,89% 10,84%
0 SOCios
Negocios 64 65% 62,18%
1 familiares
Financiamien
to con 45 49,46% 30,38%
6 instituciones
bancarias
Financiamien
5 to con 22 39,22% 9,84%
Proveedores
Densidad
1%
de la red 01%

Enla tabla 1. Se puede visualizar que los negocios familiares con el 65% de interaccion entre
las variables de la red realizan su financiamiento por medio de instituciones bancarias que
representa el 30,38% de enlaces en comparacion al financiamiento realizado con proveedores que
tiene un 9,84% en la realizacion de los tipos de financiamiento para los negocios. La densidad de la
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red representa el 4,01% lo que significa que las variables para el tipo de financiamiento de los

negocios tienen correspondencias entre si.
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Figura 2. Red estrategias de negocios en tiempos de pandemia
Nota: La figura representa la relacidn que existe entre las variables para crear la red
estrategias de negocios en tiempos de pandemia usando el algoritmo de Kamada Kawai donde las
variables con mayor relacién en la red son: Red social de WhatsApp, estrategias de entrega a

domicilio y estrategia de trabajos desde casa.

Tabla 2.Red Estrategias de negocios en tiempo de pandemia

Indicador Variables Impacto Interaccién Enlaces
88 Red social de Facebook 18 38,89% 10,84%
89 Red social de WhatsApp 64 65,00% 62,18%
86 Estrategias de entregade 49,46% 30,38%
pedidos a domicilio
£ : .
85 strategias de trabajo 29 41.67% 19.27%
desde casa
Densidad
0,
delared 411%

La tabla 2 muestra que la variable con mayor impacto para las estrategias de negocios en tiempo
de pandemia es la red social de WhatsApp con un valor de 64 que representa el 65% a diferencia
de la red social de Facebook que tiene un 38,89% de interaccion con las variables de las estrategias
de negocios aplicados en tiempos de pandemia. Las estrategias de entrega a domicilio es la mas
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usada con el 49,46% de interaccidn a relacién de la estrategia de trabajo desde casa con el 41,67%.
La densidad de lared es de 4,11% lo que significa que las variables de concentracion de los negocios
se corresponden una de otras.
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Figura 3. Red modelo de negocios

Nota: La figura representa la red crisis sanitaria aplicando el algoritmo de Kamada Kawai
donde los nodos con mayor relacion en lared son: Trabajo desde casa, entre de pedidos a domicilio,
ventas por internet o plataformas digitales, ampliar la linea de productos.

Tabla 3. Red modelo de negocios

Impacto en
N Nodos Modelo de Cercania  Intermediacion
Negocios
85 Trabajo desde casa 29 42,26% 24,73%
86 Entrega de pedidos a domicilio 30 43,49% 30,37%
87 Ventas por internet o plataformas o5 38,64% 17,77%
digitales
89 Ampliar la linea de producto 36 44,79% 34,14%
Densidad 0
de la red 3,88%

La tabla 3 detalla los valores que tienen los nodos en cada uno de los indicadores. Los
negocios para enfrentar la crisis sanitaria han tenido que realizar trabajos desde casa con un 42,26%
en relacién a la realizacién de entrega de pedidos a domicilio con un 43,49% y efectuar ventas por
internet o plataformas digitales 38,64%. Los negocios tienen como planes futuros ampliar la linea
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de productos en un 34,14%. Por ultimo, la densidad de la red es de 3,88% lo que indica que las
caracteristicas con mayor peso de la red se corresponden entre ellas.
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Figura 4. Red de ingresos

Nota: La figura representa la relacién que existe entre los nodos para crear la red crisis
sanitaria usando el algoritmo de Kamada Kawai donde los nodos con mayor relaciéon en la red son:
Disminucién de los ingresos, no ha recibido ningun tipo de apoyo y el nodo del 10% al 30%.

Tabla 4. Red de ingresos

Impacto en
N Nodos Red de Cercania Intermediacion
Ingresos

85 Disminucion de los ingresos 59 28,19% 58,64%

91 No ha recibido ningun tipo de apoyo 76 53,47% 74,22%

93 Del 10% al 30% 26 7,13% 40,95%

94 Del 30% al 50% 32 8,03% 43,58%
Densidad o
de la red 5,47%

La tabla 4 muestra los valores de los indicadores para los nodos que cuentan con mayor
influencia en la red y que permiten entender las razones del impacto de la crisis sanitaria por el
COVID 19 en decisiones financieras de empresas familiares de la ciudad de Quevedo. El nUmero de
enlaces para el nodo “No ha recibido ningun tipo de apoyo” es de 76 lo que significa que los negocios
en su mayoria no han recibido ningun tipo de apoyo para atender la emergencia originada por el
COVID 19 con un grado de cercania del 53,47% mas alto con relacién al nodo disminucion de los
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ingresos. Los indicadores exponen que como consecuencia de la pandemia las ventas se redujeron
del 10% al 30% en un 40,95% y del 30 al 50% en 43,58%.

CONCLUSIONES

El distanciamiento social paraliz6 completamente las actividades transaccionales
perjudicando el desarrollo empresarial tanto a nivel mundial como a nivel del Ecuador. Otra de las
dificultades que se gener6 a partir del aislamiento obligatorio de los ciudadanos fueron las plazas
de trabajo relacionados con la oferta de bienes de consumo y bienes suntuarios lo que debilito el
ingreso familiar impactando en las compras de bienes provocando una afectacion a la producciéon
de las empresas de las provincias del Ecuador. Como respuesta a la crisis sanitaria alguno de los
negocios familiares emplearon modelos alternativos de negociar dinamizando la economia de
varias ciudades del pais, adaptandose a las nuevas normalidades de trabajar instaurando
empresarios con mayor de nivel de sostenibilidad de los negocios.

e Las empresas se han encontrado frente a la compleja tarea de gestionar
simultaneamente lo que esta cerca, las dificultades financieras y operacionales
provocadas por el shock de ofertay demanda, y lo que esta lejos, el incierto porvenir que
esta por llegar. El analisis de los datos obtenidos mediante la técnica empleada ha
permitido conocer las decisiones que se han tomado para poder mantener la evolucion
de los negocios, obligandoles a reinventarse para adaptarse a la crisis originada por la
COVID-19.

e Enun primer escenario, las empresas han hecho evolucionar su portafolio de productos
y servicios para adaptarlo a las caracteristicas de una nueva realidad afectada por las
restricciones en cuanto a la proximidad fisica, ya que una parte significativa de los
negocios familiares en la ciudad de Quevedo pertenecen al sector del comercio, seguido
de la alimentacién. La mayor cantidad de estos negocios se ubican en la parroquia
urbana de Quevedo. Durante la crisis sanitaria, los negocios sufrieron una disminucién
de los ingresos econdmicos en 53% ya que el 43% de los negocios experimentaron
reduccion en sus ventas entre 30% al 50% y un 49% de los negocios redujeron sus ventas
entre 10% al 30%

e Otrade las situaciones que se generd fue la reduccion de apoyo economico y facilidades
de crédito por parte de las entidades financieras tanto a los negocios familiares como a
las empresas afectando los resultados de las ventas, ocasionando que las fuentes de
financiamiento se dificulten por la disminucién del ingreso por parte de los
consumidores, estos resultados evidencian que tan solo el 36% de los negocios familiares
tuvieron acceso a financiamiento bancario y un 9% lograron solventar la dificultad
adquiriendo préstamos de proveedores, asi como también tuvieron que ajustar y reducir
los gastos para poder sostener sus negocios.

e Pordltima parte la tecnologia ha pasado de ser un futurible a convertirse en una realidad,
ya que los negocios decidieron adoptar herramientas de ventas y promocion que se
encuentran disponibles en el Internet tal como la App de mensajeria de WhatsApp con
un 65% seguido de la red social Facebook con 38% también el uso de Delivery en 49%.
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RESUMEN

Cuba ha realizado progresos considerables en la implementacién de la Agenda 2030, los procesos
agroindustriales son complejos pero decisivos para que nuestro pais alcance los propoésitos de Plan
nacional de Soberania y Nutricién Alimentaria y un desarrollo econémico sostenible y socialista, de
ahi que nuestro objetivo sean las cadenas de valor, lograr su perfeccionamiento y por ende un
incremento en la produccién de alimentos
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ABSTRACT

Cuba has made considerable progress in the implementation of the 2030 Agenda, agro-industrial processes
are complex but decisive for our country to achieve the purposes of the National Food Sovereignty and
Nutrition Plan and sustainable and socialist economic development, hence our objective is the value chains,
achieve their improvement and therefore an increase in food production

Keywords: value chain, improvement, increase

INTRODUCCION

En el Proyecto de Plan Estratégico para Cuba (2021-2024) presentado por la Junta
Ejecutiva del Programa Mundial de Alimentos en el Segundo periodo de sesiones ordinario
en Roma, entre los dias 16 y 20 de noviembre de 2020 se sefiala.

Cuba ha realizado progresos considerables en la implementacién de la Agenda 2030.
El pais esta a la vanguardia de la cooperacion Sur-Sur y triangular en las esferas de la salud,
la educacion, el deporte, la cultura y la gestion de actividades en casos de desastre,
principalmente en la regién del Caribe.

Sin embargo, es necesario fortalecer las capacidades en lo relativo a la coordinacion
interinstitucional e intersectorial; el sistema nacional de estadisticas; las competencias
técnicas, metodoldgicas y de planificacion; la participacidn activa de la poblacién; la gestion
de riesgos multiples y la logistica™. (FAO 2020)

Se reconoce que los procesos agroindustriales son complejos y de dificil previsién,
pero a la vez, decisivos para que en nuestro pais se alcancen los propdsitos del Plan
Nacional de Soberania y Nutricion Alimentaria y un desarrollo econdmico sostenible y
socialista. Aproximarse al estudio de las cadenas de valor que caracterizan algunos de estos
procesos, desde el enfoque de la economia politica, es un propdésito especialmente
interesante y retador.

El objetivo tedrico de este trabajo, como sefala el titulo, es una aproximacion a la
conformacién de un basamento tedrico que ayude a fundamentar su necesidad y las
especificidades de las cadenas de valor en las condiciones de economia socialista cubana,
para su perfeccionamiento e incremento de la produccién de alimentos.

El aporte practico este trabajo puede resultar relevante, pues una mayor
conceptualizacién de este tema en Cuba permitira una mejor comprension de la necesidad
de vincular las estructuras de direccidén de los procesos productivos a las formas especificas
que adoptan en la cadena de valor, lo que significa la restructuracion de los Grupos
Empresariales actuales o la identificacién y formalizacién de nuevas cadenas mas eficiente
y productivas.
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Para la realizacion de este trabajo, ademas de consultar Plan Nacional de Soberania
y Nutricion Alimentaria y el acervo tedrico de la economia politica en Cuba, se estudiaron
las caracteristicas de algunas cadenas productivas agroindustriales que se pueden
identificar como cadena de valor, entre otras, las del tabaco, el café, la cafia y el azucar, el
cacaoy la leche fresca de vaca.

La bibliografia consultada que reconoce a Michael Porter (2007) profesor de
estrategia empresarial de la Universidad de Harvard, como el que por primera vez presenta
un esquema de cadena valor. Su objetivo en ese momento fue optimizar los ingresos de las
grandes empresas, posteriormente se publicaron diversos trabajos sobre las cadenas y su
mejor organizacion, que describen y perfeccionan aspectos logisticos y técnicos, incluidos
los servicios.

Sobre la estructura del trabajo podemos sefialar que después de exponer la
pertinencia de la investigacion, se define los conceptos de soberania alimentaria y cadena
de valor, posteriormente, se sefalan las principales caracteristicas que asumen las
principales leyes de socialismo en su contexto.

Este trabajo después enunciar las nociones generales, debe despertar el interés de
investigar fendmenos mas especificos que se desarrollan en estas estructuras
empresariales y la vez, profundizar en propuestas concretas de perfeccionamiento.

DESARROLLO

Economia politica, soberania alimentaria y cadenas de valor.

La economia politica del socialismo y especificamente los conocimientos de ella que se
identifican en Cuba, parten de las mismas bases metodoldgicas que concibieron los clasicos del
Marxismo Leninismo. El estudio de las relaciones de produccién en nuestro pais, a partir del arsenal
de herramientas investigacion que aporta la filosofia marxista, permite descubrir los vinculos mas
esenciales de los fendbmenos econémicos sociales y poder conducir en mejores condiciones el
desarrollo econémico social.

Uno de fendmenos mas complejos y dinamicos en la economia cubana en los Ultimos afios
ha sido la conformacion de la estructura empresarial, aplicandose distintos criterios para su
determinacion. La creacion de las Organizaciones Superiores de Direccion Econdmica (OSDEs),
marcé una pauta al concebir la direccién de un grupo de empresas a partir de determinados
criterios, donde se identifica como base, la traza de continuidad de la materia prima en los procesos
técnicos productivos.

Los estudios de la economia politica se identifican con las relaciones de produccién a escala
de sistema social, buscando las leyes mas generales que se derivan de su comportamiento. Aplicar
estos esquemas de investigacion a las cadenas de valor, que puede identificarse en algunos casos
como OSDEs, parte del criterio que este tipo de organizacién es una célula econdmica, una sintesis
de relaciones de produccion, que a su escala, contienen las contradicciones y leyes inherentes a su
sistema social.

En el informe presentado "Proyecto de plan estratégico para Cuba (2021-2024)" se reconoce
que Cuba importa aproximadamente el 70 % de los alimentos que necesita, con un costo de 1.700
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millones de ddélares EE.UU. al afio. EI 50 % de la canasta de alimentos mensual subvencionada que
se facilita a toda la poblacion es importado7. El Gobierno considera prioritario aumentar la
produccion nacional de alimentos para sustituir las importaciones (FAO 2020a)

Los anteriores criterios permiten argumentar la pertinencia de este trabajo, que se propone
el estudio de las relaciones de produccién al interior de las cadenas de valor, también conocidas
por cadenas productivas, como estrategia para crear mejores condiciones para la producciény por
tanto, mas soberania alimentaria.

Concepto de Seguridad Alimentaria

Surge en la década del 70, basado en la produccion y disponibilidad alimentaria a nivel global
y nacional. En los afios 80, se afiadio la idea del acceso, tanto econémico como fisico. Y en la década
del 90, se llegd al concepto actual que incorpora la inocuidad y las preferencias culturales, y se
reafirma la Seguridad Alimentaria como un derecho humano.

Segun el Instituto de Nutricion para Centroamérica y Panama (INCAP), la Seguridad
Alimentaria Nutricional 'es un estado en el cual todas las personas gozan, en forma oportuna y
permanente, de acceso fisico, econémico y social a los alimentos que necesitan, en cantidad y
calidad, para su adecuado consumo y utilizacion bioldgica, garantizandoles un estado de bienestar
general que coadyuve al logro de su desarrollo”.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO),
desde la Cumbre Mundial de la Alimentacién (CMA) de 1996, la Seguridad Alimentaria‘a nivel de
individuo, hogar, nacién y global, se consigue cuando todas las personas, en todo momento, tienen
acceso fisico y econdmico a suficiente alimento, seguro y nutritivo, para satisfacer sus necesidades
alimenticias y sus preferencias, con el objeto de llevar una vida activa y sana”.

En esa misma Cumbre, dirigentes de 185 paises y de la Comunidad Europea reafirmaron, en
la Declaracién de Roma sobre la Seguridad Alimentaria Mundial, "el derecho de toda persona a
tener acceso a alimentos sanos y nutritivos, en consonancia con el derecho a una alimentacion
apropiada y con el derecho fundamental de toda persona a no padecer hambre."

El concepto para Cuba es “la voluntad del sistema de la agricultura luchar por la seguridad
alimentaria de la poblacién, tanto en el ambito nacional, como local . Granma, (2021)

En resumen, las condiciones de derecho, acceso e inocuidad estan creados, no obstante los
la disponibilidad de alimentos, la calidad y la diversidad requiere de fortalecimiento y la via es el
incremento de los rendimientos agricolas, la productividad y la produccién de alimentos.

Para logra el incremento de la produccion de alimentos son importante todas las vias, el Plan
de Soberania Alimentaria en Cuba pretende tensar todas los opciones, en esta oportunidad se
aborda el perfeccionamiento de las estructuras empresariales son entes indispensables.

La cadena de valor.

La expresion “cadena de valor”, hasta para las personas mas nedfitas, le representa una
secuencia de procesos productivos y de servicios que estan enlazados por mercancias, que se
compran y se venden, o incluso, productos que se pueden transferir entre estos al costo. En un
informe presentado por Direccién General de Promocion Agraria. DGPA, del Ministerio de la
Agricultura de México en el afio 2018, la cadena de valor se definia como:

“Un conjunto de agentes econdmicos interrelacionados por el mercado desde la provision de
insumos, produccion, transformacion y comercializacion hasta el consumidor final ". (DGPA, 2018)
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La anterior definicion es omisa al no considerar uno de los aspectos de la mercancia, el valor
de uso. De esta manera, ademas del encadenamiento en valor por el mercado, debe considerarse
el técnico productivo. Si se obvia este aspecto todas las entidades en una economia mercantil
estarian encadenas, y realmente, lo definitorio es cuando entre estas existe una interrelacion
productiva necesaria, para poder existir como algo cualitativamente diferente.

Una aproximacion a la definicion de cadena de valor que se propone pudiera ser: “Un
conjunto de agentes econdmicos interrelacionados por vinculos técnicos productivos y por el mercado,
desde la provision de insumos, produccion, transformacion y comercializacion hasta el consumidor
final "

La primera vez que se comentd este concepto fue en el afio 1985, cuando el profesor de
estrategia empresarial de la Universidad de Harvard Michael Porter publicaba el libro “Competitive
Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance” (2007) que desarroll6 el modelo de Cadena
de Valor de una empresa.

La Cadena de Valor de Porter es una herramienta de gestion que permite analizar las
actividades que aportan valor a una empresa, distribuyéndolas en actividades principales o
primarias: las dedicadas al desarrollo del producto o servicio que genera valor a la empresa, y
actividades secundarias o de soporte: que son aquellas necesarias para el correcto funcionamiento
de la empresa.

Los objetivos de reconocer como concepto la Cadena de Valor fueron: poder identificar
cuales son las fuentes de generacion de valor de la empresa, las condiciones que se relacionan con
la calidad del producto, el precio adecuado al que vende, la red de personas que utilizan los
productos, entre otros.

Para llegar a este concepto fue necesario cierto grado de desarrollo de la produccion vy el
capital. No es un fenbmeno aislado y casual. Carlos Marx cuando estudia el desarrollo de la base
técnico material del Capitalismo en el Tomo No. 1 de El Capital (1976) describe como desde la
cooperacion, la division del trabajo y posteriormente con la gran industria se establecen para las
producciones industriales cadenas productivas, que permiten aumentar la eficiencia a la vez que
incrementar la explotacion a los obreros.

Después las tecnologias mas desarrolladas de organizacién de la fabricacién incrementaron
las condiciones para el crecimiento de la produccidon. Los procesos de concentracion y
centralizacion de la produccion, que impulsé el capital financiero, dentro y fuera de fronteras
visibilizd mejor la formacion de grandes cadenas productivas, que adoptaban forma de
Corporaciones o Transnacionales.

En los afios 80 del pasado siglo se incrementan los procesos de fusién con las pequefias y
medianas empresas, mas del 80% son absorbidas por las transnacionales. También es notable la
creacion y fortalecimiento de los Agrobussines, donde se unen las grandes empresas a
departamentos del Gobierno, que diversifica las cadenas productivas.

El proceso de globalizacion cada vez mas activo, que caracteriza el desarrollo de la
produccion social fortalece y desarrolla los procesos de integracion mundial, a la vez que complejiza
las interacciones técnicas y financieras, formando cadenas productivas y de valor mas extensas.

Los procesos de integracion horizontal y vertical de la produccidn y el capital se desarrollaron
rapidamente, extendiendo la exportacion de capitales hacia otras latitudes. El estudio del presente
trabajo se limita el andlisis de las cadenas de valor a integraciones productivas horizontales,
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entendiéndose aquellas que se originan desde el proceso produccion de la materia prima hasta el
producto final. Véase el grafico 1.

GraficoNo. 1 Eslabones fundamentales de la cadena devalor agroindustrialen Cuba” ]
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Grafico 1. Eslabones fundamentales de la cadena de valor

Fuente: Elaboracion del autor. Afio 2021

Otro aspecto que acota el estudio es el area de accion, pues solo se analizaran los procesos
agroindustriales, en los cuales interviene la agricultura, la preindustrial, la industria y la
comercializacion mayorista. En este estudio no se considera las ventas minoristas.

Para la formacion de una cadena de valor, el articulo de la Direccion de Agricultura del
Gobierno de México sefala las siguientes etapas:

Definicién de la estructura de la cadena productiva (Por ejemplo: productor, acopiador
rural, mayorista, hasta el consumidor).

Definicion del funcionamiento, roles de los actores.

Identificacion de los principales problemas y cuellos de botella (Por ejemplo: relaciones
entre los productores y los compradores, entre los industriales y los comerciantes, etc.).
Consultas Institucionales, entre los entes privados y estatales

Mesas de didlogo, entre los representantes de las instituciones involucradas

Mesas de concertacién, en las cuales se van a definir la suscripcion de acuerdos,
convenios, contratos, etc. entre las instituciones involucradas.

El mismo trabajo propone que entre los rasgos que identifican una cadena de valor, se
encuentren:

Tener como base o ser la expresion de una cadena productiva o de una de sus partes.
Sus eslabones tienen definido el proceso productivo o de servicios que realiza y la parte
de valor que afiade al resultado final.

La materia prima original o basica, en cada uno de los eslabones se produce, modifica y
comercializa, manteniéndose en cada fase una proporcién del producto original, tanto
en valor como en su valor de uso.
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e Cuenta con un colectivo laboral en cada eslabon, con su estructura de direccion e
intereses econdmicos propios.

o Tiene una superestructura de direccién propia, que aglutina los intereses de todos sus
integrantes, permite que cada colectivo este representado y defina las lineas estratégicas
de desarrollo.

Las diferencias decisivas entre cadena productiva y cadena de valor estan determinadas
porque la cadena productiva es una manifestacién técnico organizativa y la de valor, es una
interpretacion econdmica, también, las de valor cuentan con una estructura de direccion que
conduce su desarrollo. Véase el grafico 2.
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Grafico 2. Ejemplo de eslabones fundamentales

Fuente: Elaboracion del autor. Afio 2021

Se reconoce entre las principales ventajas de concebir una cadena productiva como cadena
de valor
El fortalecimiento de las instituciones participantes en los acuerdos
Mayor rentabilidad en la produccion obteniendo mejores precios y reduciendo los costos
Disminucién del riesgo, al concebir todo el proceso.

Facilidad en el acceso a los insumos

Acceso a fuentes de financiamiento, créditos y economias de escala.
Acceso a informacion de mercados

Mayor acceso a tecnologias de punta

Mejor aprovechamiento de la mano de obra familiar.

EI tema de las cadenas de valor y su identificacion no es un asunto explicito en los
documentos programaticos del Partido y el Gobierno en Cuba, aunque se hace referencia en las
politicas macroecondmicas del documento sobre la Conceptualizacién del Modelo Econémico
Cubano (2018), segun se sefiala a continuacion.

o No vk WwN =
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“Priorizar y continuar avanzando en el logro del ciclo completo de produccion mediante los
encadenamientos productivos entre organizaciones que desarrollan actividades productivas, de
servicios y de ciencias...” (Habana 2019).

En resumen se pueden precisar los siguientes criterios:

- La construccion de las cadenas de valor en la produccién es un proceso histérico que

se inici6 con las primeras formas de la division del trabajo, la cooperacién, se ampli6 con el

desarrollo del capital financiero internacional y se agranda constantemente con el proceso
actual de globalizacién.

- Es pertinente diferenciar los conceptos de cadena productiva y cadena de valor. La

cadena de valor tiene en su contenido la productiva, es su expresion. No obstante, toda

cadena productiva, aunque sus eslabones produzcan mercancias, no constituye
necesariamente una cadena de valor. La cadena de valor requiere de una estructura de
direccién global que consolide sus resultados y proyecte su desarrollo.

Las relaciones de propiedad.

Las herramientas que aporta la economia politica para analizar los fenémenos econémicos
sociales son insustituibles, principalmente si en estos esta contenido un sistema de contradicciones
que, de forma sintética, expresan las tendencias mas generales del sistema social imperante, el que
requiere encontrar las veredas mas promisorias para su avance.

Una de las decisiones significativas en la actividad econémica es la aprobacion de la OSDE,
que también se denomina Grupo Empresarial. Cuando esta estructura es expresion coherente de
una cadena natural, donde los procesos productivos y de servicios se concatenan hasta concluir
con la realizacion o venta de las mercancias, en un mercado de consumo final, que puede ser en el
pais o fuera de fronteras, la OSDE esta organizada en una Cadena de Valor.

Con las caracteristicas antes sefialadas existen varias OSDE en el pais, como por ejemplo el
tabaco, la produccion agroindustrial azucarera, la miel de abeja, el cacao y otros, por sefialar solo
los agroindustriales, También pueden existir entre la mineria y la industria, la investigacion y la
produccién, entre otros.

Las OSDE antes sefialas se pueden identificar como células en la economia socialista. Son
parte del tejido econdmico social del pais que constituyen las relaciones de produccién, tienen
cierta independencia, pero no pueden existir fuera de él. Desde este angulo, son categorias basicas
porque muestran los rasgos definitivos del sistema en que se encuentran, a la vez, son sintesis de
contradicciones econdmico sociales que requieren estudio.

Otro asunto puede ser que aunque sea coherente la estructura administrativa denominada
OSDE con una cadena de valor, no se hayan adoptado las medidas organizativas y de direccion
considerandolo como tal y existan desajustes en su funcionamiento por esta razon. El presente
trabajo puede contribuir a visibilizar estas incongruencias y favorecer a su solucion.

Desde las relaciones de propiedad, que constituyen las relaciones de produccion
fundamentales, es comun identificar a las OSDEs como entidades estatales, pero en la cadena
productiva pueden existir todas las formas de propiedad del pais.

Es importante reconocer las diferencias que existen entre las formas de propiedad y los
modelos de gestidn. En la forma de propiedad social, ademas de la propiedad estatal, que es la de
todo el pueblo, se incluyen las cooperativas, que su grado de socializacion es menor y son duefios
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los copropietarios. En este bloque se exceptua las de Créditos y Servicios que el productor mantiene
la propiedad sobre la tierra y medios de produccion. Véase la figura 3.

B Social, de todo el pueblo  H Social, cooperativo E Privado B Mixto

Grafico 3. Estructura porcentual por tipos de propiedad de la OSDE Tabacuba. 2021

Fuente: Elaboracién del autor seguin datos de la OSDE Tabacuba

Las relaciones econdmicas entre ellas estan signadas por el aislamiento econdémico relativo,
cada uno de sus eslabones crea mercancias, valor de uso y valor, exigen que se recuperar su aporte
como condicion indispensable para poder continuar en el proceso productivo y mejorar el nivel de
vida de sus integrantes. Esta realidad determina contracciones entre estas que pueden ser agudas
y complejas para solucionar.

Concebir este encadenamiento productivo como cadena de valor se presenta como solucién
a varias de estas contradicciones. Esta concepcién se basa en identificar el valor que aporta cada
eslabdn, como parte alicuota del que reconoce los mercados por lo producido. No es relevante si el
modelo de gestidn que participa es estatal, cooperativa, mixta, privada o es una persona natural,
recibe su retribucién en correspondencia con lo que aporta al total del valor creado. Véase la figura
4,

M Estatal ®WCPA ®UBPC mCCS mCampesinos M Mixta

Grafico 4. Estructura porcentual, segun modelo de gestion de la tierra en la OSDE Tabacuba.
Fuente: Elaboracion del autor a partir de datos de la OSDE Tabacuba 2021
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En la actividad agroindustrial en Cuba, incluyendo el sector cafiero azucarero, al cierre de
junio 2021, se reconocen 425 empresas, unas 4 mil 300 cooperativas, algo mas de 32 mil
campesinos no asociados y 21 empresas mixtas.

Entre los aspectos novedosos en esta estructura se presenta que en cierre del balance
econdmico, después de que cada eslabdén haya recibido en correspondencia con el aporte, la
cadena obtiene utilidades superiores a las previstas. En este momento la OSDE tiene la obligacién
econdmicay moral de redistribuirlas entre cada uno de los participantes. Esta nueva situacion viene
a resolver realmente parte de las contradicciones econdmicas, porque las asimetrias que puedan
existir con la formacién de precios de cada entidad, pueden compensarse con estos recursos
adicionales.

De ocurrir lo contrario, que existan pérdidas, para el préximo ejercicio la OSDE debe prever
ajustes en los ingresos de cada uno de sus integrantes, que permitan pagar las deudas contraidas
y crear condiciones para aumentar la eficiencia.

Como se puede apreciar, sobre esta base organica en la OSDE hay que crear una
superestructura de direccion colectiva, disposiciones legales y procedimientos, todos
transparentes, inclusivos y democraticos que se conviertan en mecanismos impulsores del sentido
de pertinencia de sus integrantes y con ello incentivar la productividad y la eficiencia. Solo para
ilustrar, resulta necesario que en las reuniones donde se definen las decisiones estratégicas de la
OSDE, participen representantes, segun tipo de propiedad, de las entidades mas relevantes, con
voz y voto.

La economia politica del socialismo que nos imparten en los cursos de Pregrado
generalmente se refiere a las contradicciones entre los tipos socioeconémicos, donde el socialismo
concluye venciendo a la propiedad privada y absorbiendo a las formas menos desarrolladas de
socializacién. En la OSDE, con el concepto de cadena de valor, las tendencias se dirigen hacia el
fortalecimiento del todo a través de las partes, con la caracteristica de que no puede existir, un
eslabon mas débil en la cadena y el desarrollo social y cultural debe ser similar.

En resumen, desde las relaciones de propiedad, es comun identificar a las OSDE como
entidades estatales, pero en la cadena productiva pueden existir todas las formas de propiedad del
pais. Las relaciones econdmicas estan marcadas por el aislamiento econémico relativo, cada uno
de sus eslabones crea mercancias, valor de uso y valor, exigen que se recuperar su aporte como
condicién indispensable para poder continuar en el proceso productivo y mejorar el nivel de vida
de sus integrantes.

La planificidad y la planificacion.

En las cadenas de valor, organicas o naturales, se expresa visiblemente la categoria
planificidad. Este concepto es una manifestacion objetiva del desarrollo de la produccion social, que
especializa a los productores y los hace interrelacionase. Se manifiesta porque la estructura
concéntrica y de direccién general Unica, centralizada, determina que resulte inherente a este
sistema productivo la necesidad de establecer prioridades de desarrollo, coordinaciones internas
para su aseguramiento y la evaluacion de los resultados para su perfeccionamiento.

La planificacion es la forma que adopta esta necesidad objetiva de planificar. Toma diversas
expresiones, las mas conocidas son los planes, sean a corto o largo plazo.

Una particular de la planificacion en la cadena de valor lo origina la diversidad de las formas
de propiedad. En la propiedad estatal la planificacion desde la direccidon de la OSDE es directiva, los
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planes se indican desde arriba y estan identificados los responsables y las medidas para los posibles
incumplidores. Se planifican en cada una de las entidades estatales recursos financieros en moneda
nacional y divisas, insumos, volumen y estructura de la produccion y comercializacion, asi como
inversiones y otros. Véase grafico 5.

Cresarrcollo Fusrzas Productivas

L= Rl g VAN

Socializacidn de la produccidn

COMNSEMNSLLA D
Propiedad social MMP

Grafico 5. Planificidad y planificacion en las OSDE

Fuente: Elaboracion del autor. 2021.

Otra caracteristica asume la planificacién cuando intervienen formas no estatales. Las
producciones y servicios que ofrecen estas entidades se concilian o concertan, no constituyen una
obligacién hasta que se refrendan en contratos, que adoptan forma legal y son de estricto
cumplimiento por las partes.

Algo particular de las relaciones de direccion en las cadenas de valor es la necesaria
participacion de representantes de diversos tipos de propiedad en los grupos técnicos y de
direccion, de manera que las principales decisiones de adopten de forma transparente y
democratica.

En un escenario ideal el objeto de contrato debe ser la produccion y servicios que deben
intercambiarse entre todas las entidades, no obstante, en momentos de limitaciones de recursos
pueden incluirse otros como ventas en divisas, compra de insumos y equipos.

La planificacion de la OSDE también se realiza con otras entidades externas al Grupo
Empresarial. Adopta, como es de suponer, formas financieras y materiales. En el caso de las
financieras se encuentran también los aportes que debe realizar por los tributos establecidos,
donde el impuesto por las utilidades y el aporte por el rendimiento de los fondos son los mas
relevantes.

Una significacion especial se le confiere al Ilamado Aporte por el Rendimiento de los Fondos
porque, ésta transferencia financiera al Presupuesto del Estado es el cordén umbilical que vincula
al colectivo laboral de la OSDE con la propiedad social y constituye la retribucion de ese colectivo
laboral por el uso eficiente de medios de produccién que son de todo el pueblo.

En el caso de las cooperativas, las entidades privadas y en general las formas no estatales
no planifican el aporte por el rendimiento de los fondos, porque los medios de produccién tienen
menos grado de socializacién, aunque puede ser propiedad social, no son de todo el pueblo.

Una caracteristica especial de la produccién agropecuarias es la prevencion de las
afectaciones por el impacto de condiciones meteoroldgicas y el efecto de las plagas, por lo que
tanto las formas estatales y no estatales deben concebir aseguramientos financieros y materiales
con este objetivo, algunas experiencias crean fondos de reservas, ademas del insustituible papel
del Seguro.
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También la planificacion adopta formas diferentes en los procesos agroindustriales al resto
de la produccién social. En la mayoria de las producciones agricolas existe un comportamiento
estacional, incluyendo picos productivos que requieren aseguramientos adicionales. Producciones
como las de azucar, tabaco y café se concentran en una parte del afio y en el resto del tiempo los
productores viven anticipando los gastos de las utilidades previstas a obtener.

Enresumen, la respuesta correcta a la necesidad objetiva de planificar en la economia de las
OSDE es uno de los factores que garantizan, no solo los resultados positivos, también el papel de
cada una de las entidades, segun su forma de propiedad, en el entramado interno y externo de la
economia.

Las relaciones monetarias mercantiles.

Hace tres décadas se discutia si las relaciones entre las unidades empresariales dentro de
un complejo agroindustrial se debian realizar sobre la base del costo o del precio interno, al
respecto se publico un articulo en la Revista Economia y Desarrollo No. 96 del afio 1994, donde se
defendia el criterio del precio interno, como parte del Calculo Econdmico.

El tiempo y la experiencia superaron esa dicotomia. Las ventajas del precio como medidor
de valor en una entidad son insustituibles y mas aun, con el proceso de globalizacién que se pueden
comparar con similares productos de otros paises.

Alo interno de una OSDE se pueden identificar las condiciones necesarias y suficientes para
la existencia de las relaciones monetarias mercantiles, como es de suponer, a una escala inferior.
La division social del trabajo, que origina la especializacién de la produccién y los servicios, junto
con el desarrollo de la produccion social, determina que los colectivos para recuperar sus
inversiones de trabajo, lo tengan que realizar a través de la forma mercancia, incluido el dinero, lo
que origina a este nivel las relaciones monetarias mercantiles.

A diferencia de otros procesos productivos, la cadena valor para la formacién de precios
tiene acotamientos objetivos. En el entramado nacional las posiciones monopdlicas o dominantes
pueden aplicar precios elevados y su efecto en los mercados puede diluirse en las miles de
productores, pero en una cadena de cadena valor, las fronteras estan bien delimitadas y los
impactos de las desviaciones de precios se deben y pueden corregir en breve plazo.

Hay que sefialar que este enfoque de formacién de precios es factible gracias a que la tarea
ordenamiento implement6 una tasa de cambio de 24 pesos cubanos por un délar, que vincula los
resultados de las empresas a los precios internacionales e permite identificar en qué proporcién
puede participar cada entidad que la integra del valor total que reconoce el mercado.

A través de los precios ocurre la distribucion del valor creado y la asignacion de recursos,
como en la economia nacional, pero a escala mas concreta. Este proceso es decisivo para los
resultados, lo evidencia su importancia y sensibilidad.

Paraformar los precios de los productos y servicios en una cadena de valor es imprescindible
comenzar desde el ultimo eslabén e ir desgranando el valor total en cada una las partes
correspondientes, considerando como criterio la participacion de cada uno, el valor que aporta.

Para determinar el precio de acopio, como es el primero de la cadena, se establece segun
por ciento de participacion de la produccion agricola en el total creado. Para formar el precio del
segundo eslabon, al de acopio se le suma el valor determinado para el segundo, segun la
distribucion y asi sucesivamente. La multiplicacion del precio del ultimo eslabdn de la cadena por
las unidades fisicas comercializadas determina los ingresos totales.
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En el caso de los margenes comerciales, resultado de la diferencia entre el precio de venta y
el de compra, pueden incluir ademas actividades de beneficios o modificacion.

A continuacién la a expresion aritmética que le corresponde:

Datos:

Itc: Ingreso total de la cadena

Pp: Por ciento participacion

Uf: Unidades fisicas

Pac: Precio de acopio

Pmay: Precio mayorista

Mc: Margen comercial

Donde:

Itc: Itc/Pp1 + Itc/Pp2 + Itc/Pp3
Pac: (Itc/Pp1)/Uf

Pmay1: Pac+ (Itc/Pp2)

Pmay2: Pmay1 + (Itc/Pp3)

Mc: (Pmay2-Pac), (Pmay3-Pmay2)
Tmc: (Mc1/Pac), (Mc2/Pmay2)

Ejemplo numérico.

Itc: 1 000 000, 00 CUP/tonelada
Pp1: 50%

Pp2: 40%

Pp3: 10%

Uf: 100 toneladas

Tonelada=t

Resultado:

Pac: 1 000 0000 x 0,50 = 500 000/100=5 000,00

Pmay1: 1 000 000 x 0,40 = 400 000/100= 4 000,00+5000,000= 9 000,00/t
Pmay2: 1 000 000 x 0,170 = 100 000/100= 1 000,00 + 9000,00= 10 000,00/t
Mc1: (9000 -5000)= 4000, por unidad fisica= 400,00 pesos/t

Mc2:(10000 - 9000)=1000, por unidad fisica= 100,00 pesos/t

Del ejemplo anterior pueden inferirse tres posibles escenarios:

1) Los precios mayoristas de la comercializadora coinciden con los precios que se
deducen de los precios de exportacion, lo que significa que los resultados se corresponden
a lo modelado.

2) Los precios que corresponden de la exportacidén son superiores a los modelados e 10
mil pesos, resultado que proporciona utilidades adicionales que se pueden redistribuir.
3) Los precios mayoristas de la comercializadora de 10 mil pesos son superiores a los

que corresponden de la exportacion, resultado negativo que a corto plazo requieren se
apliquen medidas de ajuste para incrementar la eficiencia y alcanzar la competitividad.
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Al cierre de junio de 2021, los precios de exportacion eran inferiores a los mayoristas con
este destino en las OSDEs: AZCUBA el azucar crudo, Agroforestal el café arabico y el cacao, el Grupo
Agricola el tomate con desino a industria, el Ganadero con la produccion de carne de cerdo y leche
fresca de vaca, como los mas relevantes. Esta situacion requirié prever en el Presupuesto del Estado
gastos con destino subsidio a productores, en el orden de los 3 mil 200 millones de pesos.

Los anteriores ejemplos contribuyen a la argumentacion que en cada eslabon es necesario
se realicen balances financieros, demostrativos del estado de situacién de la entidad y del
rendimiento financiero. Uno de los previsibles resultados puede ser que existan en los eslabones
asimetrias en la obtencion de ganancias, por la aplicacién de criterios incorrectos para formar los
precios. Esta situacion que se puede resolver con la reparacion del error en los precios o usar otras
formas financieras de redistribucion del valor. También cada uno de los eslabones debe realizar el
pago de los tributos, en correspondencia con lo establecido en la legislacion tributaria.

Después de los cierres financieros anuales, del pago del impuesto sobre utilidades y del
aporte por el rendimiento de los fondos se determinan las utilidades retenidas, de las cuales una
parte puede destinarse a un fondo comun para el beneficio de la cadena y otros destinos.

Entre los destinos de las utilidades retenidas se incluye la asignaciéon periddica a los
trabajadores, en correspondencia con el monto de utilidad a redistribuir y el aporte realizado por
cada persona. Este ingreso adicional es independiente del que puede provenir de los resultados
globales de la cadena, el que se distribuiria a partir de similar criterio, primero al nivel del eslabon
y posteriormente a cada trabajador. De existir resultados negativos, la direccién del OSDE que
representa organizativamente a la cadena de valor, debe agotar todas las opciones financieras
antes de solicitar transferencias temporales del Presupuesto del Estado.

En resumen, la forma mercantil que asume las relaciones entre los eslabones de una cadena
de valor a la vez que favorece y desarrolla sus vinculos, incentiva los intereses individuales,
colectivos y sociales en funcion de nuevos niveles del desarrollo de la produccién social.

La distribucion con arreglo al trabajo

Una de las cualidades que distingue a la economia socialista es establecer que el racero unico
para el pago de la labor realizada es con arreglo al trabajo. Como todos sus copropietarios tienen
una misma posicién ante los medios de produccion, el resultado del trabajo se distribuye con
similar criterio.

Esta condicion es mucho mas evidente en las cadenas de valor, porque al identificarse de
forma mas concreta las relaciones entre los productores y los medios de produccién, incluida la
tierra, es mas transparente y directa, a la vez que resulta mucho mas vinculante al estimulo de los
productores.

Como se conoce en una cadena de valor agroindustrial participan entidades estatales y no
estatales, asi como se caracterizan por la presencia de procesos industriales, agropecuarios y
comerciales. En las entidades estatales se aplican los sistemas de pagos establecidos por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

En las no estatales el pago del trabajo, conocido como anticipo, se realiza con las utilidades
brutas, que es el resultado de la diferencia entre las ventas netas y los costos de los insumos, los
servicios prestados y otros gastos. Véase el grafico 6.
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Grafico 6. Modelacién del Estado de Rendimiento.

Fuente: Elaborado por el autor. 2021

Al aplicarse de forma general, para todas las formas de propiedad, el criterio de cadena de
valor, el pago del trabajo realizado, tanto estatal como no estatal, debe vincularse al resultado de
cada eslabon, por tanto, puede descentralizarse los sistemas de pagos a cada entidad, siempre que
no afecte los resultados del periodo. Si incrementan salarios, disminuyen utilidades.

Como se ha explicado anteriormente, cada eslabén de la cadena recibe ingresos en
correspondencia con lo que aporta al resultado final, por tanto, no se gasta mas de lo que se crea,
si a la parte que le corresponde, después de deducir los costos de los insumos, el pago de servicios
y otros gastos justificados, se distribuye entre sus trabajadores con arreglo al trabajo aportado,
segun se decida en sus juntas de direccion, las cuales también pueden concebir la formacion de
reservas y de utilidades, después del impuesto.

En resumen, la concepcién de cadena de valor permite perfeccionar el criterio de
distribucion con arreglo al trabajo, de manera que distribuya lo que se creay se realice de la manera
mas transparente, directa y estimulante a todos los participantes.

Las inversiones y el consumo.

Una de las dicotomias sempiternas de las empresas se encuentra en las decisiones que debe
adoptar sobre el destino de los ingresos netos, si se orientan para incrementar el consumo o para
ampliar las inversiones. Este asunto tiene especial connotacién en las cadenas de valor.

Las necesidades del desarrollo planificado van dictando la prioridad de la inversién en
medios de consumo o medios de produccion, y el caso de los medios de produccién, puede ser
para producir medios de consumo o para producir medios de produccidén. En esta decisién
determina la especializacion de la cadena de valor y las indicaciones del plan nacional. En las
cadenas de valor agroindustriales lo mas comun es destinar el desarrollo de las inversiones a los
medios de produccién para producir medios de consumo.

Incrementar recursos financieros para realizar inversiones es una decisién soberana de una
empresa, pero si su impacto significa incremento de la produccién o de su calidad, puede provocar
distorsiones o cuellos de botellas en el resto de los eslabones de la cadena. También genera
aumentos de fuerzas de trabajo y dentro de ellas, la calificada para atender las nuevas tecnologias.
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En el caso de las cadenas agroindustriales las inversiones repercuten en la magnitud de las
cosechas, tanto en sus areas de siembra como en los rendimientos productivos, que deben
incrementarse ante los nuevos requerimientos. En general, no es el aumento de la produccion
agricola la que provoca las inversiones industriales, sino al revés, el desarrollo tecnolégico arrastra
a la producciéon agropecuaria.

En una economia socialista, donde existe una coordinacion estrecha entre los planes de las
empresas, las inversiones empresariales requieren estudios de impactos de cadena de valor y
concebir decisiones en el resto de las empresas que favorezca la realizacién de incrementos de
productivos en cada una de las partes.

Si es importante atender al desarrollo de las inversiones, es cardinal el rol que desempefia
el consumo. Como se sabe el incremento de las inversiones se realiza para aumentar el consumo,
pero a corto plazo, es un sacrificio a este porque requiere de ahorro de recursos financieros.
Incrementar inversiones significa dejar de consumir bienes de consumo y la fuerza de trabajo, no
solo necesita recuperarse con el salario y otros ingresos, también requiere, en cualquier sistema
social, percibir un incremento del consumo como expresién de prosperidad.

Corrobora la anterior afirmacion que al cierre de junio de 2021, de las utilidades retenidas
por las OSDEs agroindustriales en Cuba del afio 2020, el 46% se destina a incrementar los ingresos
de los trabajadores, dato que puede tener muchas lecturas, pero en el caso de estas actividades
con un marcado retraso tecnolégico, debia priorizarse las inversiones, tanto en la industria como
en el campo, para que a mediano plazo se puedan concretando propésitos del Plan Nacional de
Soberania Alimentaria y Educacion Nutricional. Véase el figura 1

INGRESCO METO

Grafico 1. Relacién Inversion - Consumo

Fuente: Elaborado por el autor 2021,

En resumen, el tema de las contradicciones entre consumo e inversion es uno de los mas
complejos de y politicamente sensibles. Se presenta mas concreto y visible al nivel de la empresay
en la cadena de valor donde se encuentra inserta. La creacién de fondos especializados, tanto al
nivel de empresa o de Organizacion Superior de Direccién Empresarial en el apoyo a las inversiones,
asi como, el uso de Créditos Bancarios con tasa de interés favorables, son opciones que fortalecen
las politicas de inversiones en las cadenas de valor.
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El control interno

Se entiende como control interno al conjunto de procedimientos que es necesario realizar
para que la empresa pueda mitigar los riesgos a niveles admisibles. Mediante este mecanismo se
intenta prevenir la malversacién de fondos, pérdida de activos, incumplimiento de normas legales,
fraudes, entre otros.

El objetivo del control interno adquiere mayor dimension, no solo en espacio también en
contenido, cuando se trata de una cadena de valor. Ademas de los requerimientos de control que
exige una empresa, concebir un proceso de creacion de valor encadenando procesos productivos
y de servicios, afiade nuevos aspectos derivados de las nuevas caracteristicas técnicas y econdmicas
gue se asumen y que requieren de control y fiscalizacion.

Las particularidades de la actividad agroalimentaria introducen nuevos matices al control
interno, fundamentalmente por las caracteristicas de los procesos donde participan la tierra, el
climay los procesos naturales.

El control interno, como toda actividad econdmica, requiere de gastos y el caracter razonable
de estos tiene los limites de la proporcion que representan en relaciéon con el volumen de lo que se
preserva, asi como, dentro de estos lo que objetivamente puede representar riesgo para la entidad.
Se conoce que varias grandes empresas internacionales pueden gastar hasta el10% de los ingresos
que obtienen, para consolidar el control interno.

Segun la Resolucion No. 60 (2011) de la Contralaria de la Republica en Cuba, el control
interno es el proceso integrado a las operaciones con un enfoque de mejoramiento continuo,
extendido a todas las actividades inherentes a la gestidn, efectuado por la direccion y el resto del
personal; se implementa mediante un sistema integrado de normas y procedimientos, que
contribuyen a prevery limitar los riesgos internos y externos, proporciona una seguridad razonable
al logro de los objetivos institucionales y una adecuada rendicién de cuenta.

Dentro del marco integrado del control interno se identifican cinco elementos ue se
relacionan entre siy son inherentes al estilo de gestion. Los mismos son:

e Ambiente de Control.

e Evaluacion de Riesgos.

e Actividades de Control.

e Informacion y Comunicacién.

e Supervision o Monitoreo.

Desde el punto de vista Grafico a continuacion se ilustra su mecanismo general en una
cadena de valor. Véase figura 2.

CONTROL INTERNO

MEJORA CONTINUA

Figura 2. Control interno -
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Fuente http://auditoriasistemasserrano.blogspot.com.co/p/control-interno.html

En resumen, el control interno como parte de las direcciones econdémicas de las empresas y
su cadena de valor, especificamente en la actividad agroalimentaria exige de acciones conscientes
de organizacién e implementacién a través de sus componentes, asi como, de la evaluacion del
caracter razonable de los gastos en relacidn con los bienes que se preservan.

Como resumen general, se puede ratificar que en la pretension de avanzar en el
cumplimiento del Plan de Soberania Alimentaria y Nutricional puede contribuir la base
metodoldgica que proporciona la Economia Politica, que permite identificar el grado de desarrollo
de la socializacién de la produccién en las OSDE Agroindustriales en Cuba y a la vez, precisar las
grietas o incongruencias que requieren de atencion y asignacion de los recursos financieros y
materiales, para continuar avanzando en el perfeccionamiento de la produccién de alimentos y el
aumento de su competitividad internacional.

CONCLUSIONES

1) Las condiciones de derecho, acceso e inocuidad estan creadas, no obstante las de disponibilidad
de alimentos, calidad y diversidad requiere de fortalecimiento y la via es el incremento de los
rendimientos agricolas, la productividad y la produccion de alimentos.

1.1.  Paralograr el incremento de la produccion de alimentos son importante todas las vias,
el Plan de Soberania Alimentaria en Cuba pretende tensar todas los opciones, en esta
oportunidad se aborda el perfeccionamiento de las estructuras empresariales, entes
indispensables.

2) La economia politica se identifica con las relaciones de produccion a escala de sistema social y
las leyes mas generales que se derivan de su comportamiento. Aplicar esquemas de
investigacion desde esta ciencia a las cadenas de valor, que puede identificarse con algunos
OSDEs, parte del criterio que este tipo de organizacion es una célula, una sintesis de relaciones
de produccién, que a su escala contienen las contradicciones y leyes inherentes a su sistema
social.

1.1.  La anterior aseveracion permite argumentar la pertinencia de este trabajo, que
considera el estudio de las relaciones de produccion al interior de las cadenas de valor,
también conocidas por cadenas productivas, como objeto de investigacion.

3) La construccion de las cadenas de valor en la produccién agroindustrial es un proceso historico,
gue se inici6 con las primeras formas de la division del trabajo, la cooperacion, se amplio con el
desarrollo del capital financiero internacional y se agranda constantemente con el proceso de
globalizacion.

4) Es pertinente diferenciar los conceptos de cadena productiva y cadena de valor. La cadena de
valor tiene en su contenido la productiva, es su expresidon. No obstante, toda cadena productiva,
aunque sus eslabones produzcan mercancias, no constituye necesariamente una cadena de
valor. La cadena de valor requiere de una estructura de direccion global que consolide sus
resultados y proyecte su desarrollo.

5) Desde las relaciones de propiedad, que constituyen las relaciones de produccion
fundamentales, es comun identificar a las OSDEs como entidades estatales, pero en una cadena
productiva puede existir todas las formas de propiedad del pais. Las relaciones econdmicas

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/ Correo: revista@mfp.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

53



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 6, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2022, pp. 36-56

6)

9)

entre ellas estan marcadas por el aislamiento econémico, cada uno de sus eslabones crea

mercancias, valor de uso y valor, exigen que se recuperar su aporte como condicion

indispensable para poder continuar en el proceso productivo y mejorar el nivel de vida de sus

integrantes. Esta realidad determina contradicciones entre estas, que pueden ser agudas y

complejas para solucionar.

La respuesta a la necesidad objetiva de planificar en la economia de la cadena de valor, llamada

planificacion, es uno de los factores que garantiza, no solo resultados positivos, también

reconocer el papel de cada una de sus entidades, segun su forma de propiedad, en el entramado
interno y externo de la economia de un pais.

1.1.  Algo particular de las relaciones de direccion en las cadenas de valor es la necesaria
participacion de representantes de diversos tipos de propiedad en los grupos asesores
y de direccion, de manera que, las principales decisiones se adopten de forma
transparente y democratica.

La forma mercantil que asume las relaciones entre los eslabones de una cadena de valor a la

vez que favorece y desarrolla sus vinculos, incentiva los intereses individuales, colectivos y

sociales, en funcion de nuevos niveles del desarrollo de la produccién social.

1.1.  En ese sentido, entre los destinos de las utilidades retenidas se incluye la asignacion
periodica a los trabajadores de parte de estas, en correspondencia con el aporte
realizado por cada persona. Este ingreso adicional es independiente del que puede
provenir de los resultados globales de la cadena. De existir resultados negativos, la
direccion del OSDE, que representa organizativamente a la cadena de valor, debe agotar
todas las opciones financieras antes de solicitar transferencias temporales del
Presupuesto del Estado.

La concepcién de cadena de valor permite perfeccionar el criterio de distribucion con arreglo al

trabajo, de manera que se distribuya lo que se crea por el propio colectivo, se realiza de manera

mas transparente, directa y estimulante a todos los participantes.

El tema de las contradicciones entre consumo e inversion es uno de los mas complejos y

politicamente sensibles. Se presenta de forma mas concreta y visible al nivel de la empresay en

la cadena de valor, donde esta se encuentra inserta. La creacion de fondos especializados, tanto
al nivel de empresa o de OSDE para el apoyo a las inversiones, asi como, el uso de Créditos

Bancarios con tasa de interés favorable, son opciones que fortalecen las politicas de inversiones

en las cadenas de valor.

10) El control interno, especificamente en la actividad agroalimentaria, exige a través de sus

componentes, acciones de organizacion e implementacion con criterio de cadena de valor, asi
como de la evaluaciéon del caracter razonable de los gastos en relaciéon con los bienes que se
preservan.

11) En la pretensidn de avanzar en el cumplimiento del Plan de Soberania Alimentaria y Nutricional

puede contribuir la base metodolégica que proporciona la Economia Politica, que permite
identificar el grado de desarrollo de la socializacién de la produccién en las OSDEs
Agroindustriales en Cuba y a la vez, precisar las grietas o incongruencias que requieren de
atencion y asignacién de los recursos financieros y materiales, para continuar avanzando en el
perfeccionamiento de la produccion de alimentos y el aumento de su competitividad
internacional.
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RESUMEN

En relacion con la literatura, las principales causas que provocan costos de no calidad en la empresa
se derivan del comportamiento del componente humano. El mundo empresarial, ha tenido una
tendencia a incorporar este binomio en el proceso de toma de decisiones que permite un nivel de
gestién y mejora en la calidad de los servicios. La investigacién tiene como objetivo demostrar la
incidencia del componente humano en el analisis de los costos de no calidad de la empresa. Se
utilizaron métodos de nivel tedrico (histérico-légicos, induccion-deduccién, analisis-sintesis, enfoque
de sistema y transito de abstracto-concreto) y de nivel empirico (observacion, entrevistas, revision
documental y matriz de sintesis). A partir de su aplicacién, se obtiene informacién necesaria que la
administracién utiliza para elevar la calidad del servicio en la empresa.

Palabras claves: costos de no calidad, componente humano, administracion, gestidn, servicios.

Cédigo JEL: M 41 Contabilidad

Citar como (APA):

Del Toro Ramirez, N. & Otros. (2022) Incidencia del componente humano en el andlisis de los costos de no calidad. Revista
Cubana De Finanzas Y Precios, 6 (4), 57-68. Consultado de
http://www.mfp.gob.cu/revista/index.php/RCFP/article/view/06_V6N42022_NTRyOtros
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ABSTRACT

In connection with the literature, the main causes that cause costs of non quality in the company are derived
of the behavior of the human component. The managerial world, he/she has had a tendency to incorporate
this binomial in the process of taking of decisions that it allows an administration level and it improves in
the quality of the services. The investigation has as objective to demonstrate the incidence of the human
component in the analysis of the costs of non quality of the company. Methods of theoretical level were used
(historical-logical, induction-deduction, analysis-synthesis, system focus and traffic of abstract-concrete)
and of empiric level (observation, interviews, documental revision and synthesis womb). starting from their
application, necessary information is obtained that the administration uses to elevate the quality of the
service in the company.

Keywords: costs of non quality, human component, administration, management, services.

INTRODUCCION

De acuerdo con (Segura, Alain y Alonso, Arianne 2021) en la practica empresarial
actual, muy pocos muestran evidencia documentada acerca de la gestion de la calidad,
evaluando el desempefio del sistema a partir del nivel de eficacia de los procesos que lo
integran, con alto volumen de criterios subjetivos y grandes reservas en métodos que
permitan cuantificar el comportamiento de gran numero de requisitos del sistema. Esa
subjetividad, en opinion de estos autores, esta representada por la incidencia de las
personas que operan la entidad y su repercusion en el analisis de los costos de no calidad
gue constituye el problema de investigacion del presente articulo.

En principio, teniendo en cuenta un recorrido por la literatura, distintos autores
como (Cuesta, 2010; Salgado, 2016; Perdomo, 2019; Segura, 2019) coinciden en que el
componente humano dentro de una organizacién representa el valor econémico potencial
de la capacidad de una persona o de la sociedad activa de un pais, adquirido mediante
experiencia o conocimiento; el cual reside en los miembros de la organizacion y permite
generar valor a la empresa.

En otras palabras, se refieren a la educacion, experiencia, know how, conocimientos,
habilidades, valores y actitudes de las personas que trabajan en la empresa. No son
propiedad de la empresa. La empresa contrata el uso de estos activos con sus trabajadores.
Los trabajadores al retirarse de la empresa se llevan consigo estos activos (Abad et al.,
2019).

Es necesario considerar ademas, la posicién y consenso de (Macias, 2017; Abad y
Baujin, 2019; Abad, 2022) los cuales consideran la inclusién de las destrezas, conocimientos,
las capacidades, habilidades, capacidad de innovar, la creatividad, el saber hacer, la
experiencia previa, la capacidad para trabajar en equipo, la flexibilidad, conocimiento que
poseen las personas y que es de utilidad para la empresa, asi como su capacidad de
regenerarlo.
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Asi mismo, se asevera que todos los aspectos anteriores poseen estrecha relacion
con la subjetividad de un grupo de variables de caracter intangible que fomenten la base
del anadlisis de los costos de no calidad, siendo estos ultimos considerados como
primordiales en la identificacion reservas de eficacia y eficiencia dentro de los sistemas de
gestion, que puedan ser utilizados para fines de la administracién en la planificacién,
control, ejecuciéon y mejora en el proceso de toma de decisiones (Araya, 2019; Diaz-Canel,
2021).

Por otra parte, en la actualidad no siempre se entrega un producto o servicio final
con la calidad requerida, en su logro, se cometen fallas que afectan directamente la
rentabilidad e imagen de las distintas organizaciones. Esta situacién, hace referencia al
analisis de los costos de no calidad, representado de forma general como el costo en que
se incurre por hacer las cosas mal, esto involucra, desde el punto de vista contable, en el
registro de los hechos contables, los reprocesos para corregir errores, reparaciones,
reemplazos de produccion defectuosa, asi como también a las perdidas por cancelacion de
pedidos, la pérdida de imagen de la empresa, la disminucidn de las ventas, entre otros (Ruiz
y Del Toro, 2022).

Segun (Medina, Diaz, y Cardenas, 2017; Fontalvo y De La Hoz, 2018; Rivero, 2019)
concuerdan en que los costos de no calidad son aquellos que se derivan de la ausencia de
calidad, y por lo tanto, se evidencia la presencia de fallosy errores en el disefio, desarrollo
y produccién o servicio que puedan trascender o no hasta el cliente o consumidor. También
se incluyen los costos por falta de un adecuado servicio al cliente: posventa, garantia,
reparaciones, etc., que provocan una insatisfaccion de las expectativas y necesidades que
tiene el cliente. Como consecuencia de no alcanzar el nivel de calidad deseado, el cliente
puede optar por productos o servicios de la competencia, arrastrando consigo a otros
clientes potenciales.

Desde la posicidén de (Finanzas y Precios, 2018) desde el punto de vista contable, los
costos de no calidad son la suma de dos grandes capitulos o conceptos, el gasto extra que
la no calidad genera por encima de los estandares ordinarios y el ingreso no percibido en
razén de la no calidad, y que se hubiera producido en una situacion de calidad estandar.

Por lo anterior, estos autores declaran que el primero tiene la naturaleza de un costo
efectivo; el segundo, tiene la naturaleza de un costo de oportunidad. En resumen, el costo
de no calidad es la suma de mas costos incurridos y menos ingresos generados. A su vez,
la no calidad del producto o servicio puede tener efectos exclusivamente internos (su
correccion tiene lugar antes de su entrega al mercado); o también efectos externos
(especialmente, la insatisfaccion del cliente). Por consiguiente, los costos efectivos
corresponden a los costos tangibles, mientras que los costos de oportunidad
corresponderian a los costos intangibles.

Teniendo en cuenta que las fallas identificadas como causas de los costos de no
calidad, mantienen estrecha relaciéon con el componente humano de la organizacién, y ante
las limitaciones descritas en la literatura, la practica empresarial y la queja de los directivos
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luego de la implementacion y certificacion, se observa como crece en muchos casos la
documentacién del sistema de calidad, y el volumen de informacién para la toma de
decisiones cada vez es mayor; existiendo la necesidad de integrar sin perder objetividad y
credibilidad, los resultados obtenidos. Para dar respuesta a este problema, se trazé como
objetivo de la investigacion, demostrar la incidencia del componente humano en el analisis
de los costos de no calidad de la empresa.

DESARROLLO

Materiales y métodos de investigacion

La fundamentacion metodolégica general de la investigacion tiene su basamento en el
meétodo dialéctico-materialista como fundamento filosofico a partir de las leyes, categorias y
principios cientificos con una concepcion marxista - leninista. A partir de ello, se utilizaron métodos
de nivel tedricos de investigacién cientifica:

e historico-logico: se manifiesta en la trayectoria real de los fendmenos y acontecimientos
en la evolucién histérica de la tematica y su forma de obtencion.

e induccién-deduccién: se aprecia al comprender los conceptos de componente humano
y de costos de no calidad como una forma de razonamiento por medio de la cual se pasa
del conocimiento de caracteristicas generales a un conocimiento mas particular que
refleja lo que existe de comun en cada uno de los fendmenos individuales.

e analisis-sintesis: a partir de los diferentes criterios y opiniones de autores nacionales e
internacionales que constituyeron importantes aportes doctrinales brindando la
posibilidad de sistematizar, analizar y explicar los diferentes fenémenos abordados.

e enfoque de sistema: contemplado en la orientacién general para el estudio de los del
componente humano y los costos de no calidad como una realidad integral formada por
dimensiones, que cumplen funciones y mantienen formas estables de interaccién entre
ellos.

e transito de abstracto-concreto: para la identificacion de problemas del sistema de
gestion de calidad, teniendo como base los principios del componente humano y su
incidencia en los costos de no calidad.

e Ademas, se emplearon métodos de nivel empiricos cualitativos:

e observacion: se evalué mediante la declaracidon que se emite sobre los distintos aspectos
que resultan de interés durante el proceso de investigacion.

e entrevistas no estructuradas: conformadas en forma de preguntas, que estuvieron
relacionadas con el problema y el objetivo de la investigacion, aplicadas a distintos
especialistas en las tematicas abordadas.

e matriz de sintesis: en la identificacibn del marco de referencia, las definiciones
conceptuales y operativas de las variables estudiadas; el descubrimiento de los métodos
para la recogida y analisis de los datos utilizados; contando con los elementos para la
discusion, donde se compararon los resultados obtenidos con los resultados de estudios
previos realizados.

En consecuencia, como herramientas de procesamiento de los datos, se recurrieron el

software Microsoft Word, Microsoft Excel y programa estadistico SPSS en su versién 22.
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Resultados y discusién

La propuesta metodoldgica utilizada tuvo como premisa la conformacion de un equipo de
trabajo, el cual fue el encargado de discutir y aprobar los recursos que en cada paso del estudio fue
necesario someter a consenso.

Primeramente, se considera que los costos de no calidad se originan por fallas que incluyen
ademas costos intangibles. La tabla 1 muestra, como resultado del analisis y sintesis y las
entrevistas no estructuradas aplicadas, las subdivisiones de los grupos de costos de calidad y no

calidad.

Tabla 1. Clasificaciones de los costos de calidad y no calidad

Costos de calidad

Los costos de prevencion

Costos en que incurre la empresa al
intentar reducir o evitar los fallos. Son costos
directos e indirectos, en que incurre la
organizacién en la planeacion, ejecucion,
control y actuacion del sistema de la calidad,
con el objeto de prevenir la ocurrencia de
errores.

Costos de evaluacion

Costos relacionados con la medicion,
evaluacion y control para asegurarse que se
ajustan a las normas de calidad y a los
requisitos de desempefio. Se incluyen
especificaciones de Mercadotecnia vy
clientes, asi como los documentos de
informacion inherente a procedimientos y
procesos.

Costos de no calidad

Costos de fallas internos

Provocados por los productos o
servicios que no cumplen con las
especificaciones y que se detectan en la
evaluacion de ellos.

Costos de fallas externas

Ocurren cuando se ha entregado al
cliente productos defectuosos, es decir que
el costo de evaluacién no detectd en el
proceso los errores en el producto.

En relacién con la literatura, los autores afirman, que son los costos de fallas internas y
externas los que a su vez se asocian con los costos tangibles e intangibles. Los costos tangibles se
pueden calcular de acuerdo a los principios de la contabilidad generalmente aceptados, es decir, se
pueden cuantificar por ejemplo, el costo de la mano de obray de los materiales en los que se incurre
como consecuencia del fallo. Por el contrario, los costos intangibles también denominados costos
implicitos, o costos escondidos segun (Ruiz y Del Toro, 2022), no pueden calcularse con criterios
convencionales de costo, suelen ser consecuencia de la pérdida de imagen de la empresa producto
del impacto de las fallas en los clientes.

A juicio de estos autores, teniendo en cuenta lo anteriormente planteado, comprender los
costos intangibles pudiera ser considerado a partir del tema de la productividad de los empleados.
Cuando los empleados estan contentos y se sienten valorados por la organizacion, su tasa de
productividad suele estar cerca de la maxima eficiencia. Si algun evento tiene un impacto negativo
en la relacion entre el empleado y el empleador, existe una buena posibilidad de que la tasa de
productividad disminuya. Ese cambio en la produccion puede calificarse como un costo intangible,
provocado por un cambio en la buena voluntad entre los empleados y el empleador, lo que se
infiere entender la incidencia del componente humano.
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Como consecuencia de las observaciones realizadas y contemplando un enfoque de sistema,
se integra en la figura 1, lo expuesto por estos autores como el proceso de los costos de no calidad.

Figura 1. Proceso de los costos de no calidad
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Se sostiene que el origen de las fallas internas y externas que ocasionan los costos de no
calidad de una empresa cambian constantemente, es decir, varian segun las circunstancias, lo que
hace aun mas dificil su contabilizacion, por ello su estrecha relacion con el término costos
intangibles. Lo que hoy puede ser, mafiana puede dejar de serlo. Por lo tanto, tener un
conocimiento sobre dichos costos se llevan a cabo a través de mediciones acerca de la percepcion
de las personas; por lo general, la medicién de los costos de no calidad se dirige hacia areas de alta
incidencia, repitencia y criticas, que han sido seleccionadas gracias al manejo de la informacién
oportuna y que convierten a esas areas como fuentes potenciales de reduccion de costos. Esto
permite primero cualificar, cuantificar y tomar decisiones.

En el mismo sentido, se revela, como resultado de los métodos tedricos utilizados, que el
componente humano de la empresa constituye la base de la piramide en dicho analisis, y con ello
la combinacién de conocimientos, destrezas, inventiva y capacidad de los empleados para llevar a
cabo cualquier proceso. Incluye igualmente, valores de la empresa, su cultura y su filosofia; estos
ultimos considerados segun (Abad, 2022) problemas ocultos que tienen oportunidades para un
mejoramiento. Estas oportunidades, si se dejan sin resolver, pueden conducir a un desperdicio, a
costos mas elevados y a la insatisfaccion del cliente, lo que da por resultado negocios perdidos.

Por tal motivo, se hace necesario y pertinente, declarar que como resultado de la utilizacion
del método empirico matriz de sintesis se logré profundizar en la explicacion de las razones por las
que se ha elegido dicho tema de investigacion; conocer su estado actual, el marco de referencia, las
definiciones conceptuales y descubrir los métodos para la recogida y analisis de los datos utilizados
y contar con elementos para la discusion que fueron comparados con los resultados de los estudios
previos revisados.

Se identifican en la revision tanto de fuentes extranjeras como nacionales, la realizacién de
la incidencia del componente humano en el analisis de los costos de no calidad atendiendo a
dimensiones e indicadores; por lo cual se distinguen aquellas que mas consenso tienen en la
literatura para una futura inclusion en la propuesta metodologica que ayudara a la medicion,
informacion obtenida mediante el procesamiento de datos en el programa estadistico SPSS versién
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22 (anexo 1). Los resultados en forma de resumen, para mayor comprension se muestran en la
tabla 2.

Tabla 2. Matriz de sintesis. Dimensiones e indicadores de los costos de no calidad a partir
del componente humano de una empresa.

Dimensiones Autores
e indicadores
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa (%)
Costo de fallas internas
Motivacién X X X X X X X X X X 10 100
Supervision X X X X X X X X 8 80
Capacitacion X X X X X X X X X X 10 100
Satisfaccion X X X X X X 7 70
Liderazgo X X X X X X 7 70
Competencias  x X X X X X X X X X 10 100
profesionales
Trabajo en X X X X X X 6 60
equipo
Comunicacion  x X X X X X 6 60
Clima laboral X X X X X 5 50
Compromiso X X X X X 5 50
organizacional
Capacidad de x X X X X X 6 60
INNovacion
Costo de fallas externas
Suministros X X X X X X X X X X 10 100
Total 10 11 9 7 ) 10 10 8 7 7 20

Leyenda

A1- (Galvez et al., 1990) A4- (Ayuso, 2001)

A2- (Camisén y Roca, 1997) A5- (Dzul y Gracia, 2008)

A3- (Climent, 2000) A6- (Pernas et al., 2012)

A7- (Santamaria, 2017) A8- (Macias, 2018)

A9- (Pedraja et al., 2019) A10- (Segura, Alain y Alonso, Arianne, 2021)

Desde la posicion de (Frias, 2009; Garcia et al., 2010) es aconsejable incluir los elementos
convergentes que cuenten con mas de un 60% de presencia. Como se puede observar, solo siete
indicadores cumplen con el criterio. Para la dimension de costos por fallas internas: motivacion,
supervisidn, capacitacion, satisfaccion, liderazgo y competencias profesionales; para la dimension
de costos de fallas externas: suministros.

Los indicadores seleccionados para cada dimensidén, aun desde el punto de vista
investigativo, quedan pendientes a perfeccionar, teniendo en cuenta que se debe a indicacién de
estos autores aumentar el universo de estudios precedentes en aras de obtener mayor rango de
criterios. No obstante, todos los analisis anteriores permiten en sintesis comprender, que estos
ultimos mantienen una estrecha relacién con el componente humano de la empresa, pues son

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/ Correo: revista@mfp.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

63



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 6, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2022, pp. 57-68

elementos intangibles que poseen las personas que la integran, y que los mismos deben ser
considerados cuando se identifiquen fallas internas y externas, que por consiguiente son analizadas
dentro de los costos de calidad de un producto o servicio.

Las incidencias del componente humano en el analisis de los costos de no calidad dentro de
la empresa, son un instrumento Util a considerar en el proceso de toma de decisiones, pues
proporciona a la administracién informacién de los empleados y la repercusion sobre su
comportamiento futuro. En el analisis de los montos obtenidos por las fallas registradas, se debe
tener en cuenta en todo momento las actividades de capacitacion, en busca del impacto esperado
en el incremento de habilidades técnicas y profesionales del componente humano y la incidencia
que pueda tener estas, en los costos de prevision que se dirigen a minimizar los costos de no
calidad.

CONCLUSIONES

Se presenta un analisis légico y consecuente para demostrar la incidencia que tiene el
componente humano en el analisis de los costos de no calidad dentro de la organizacién, el cual es
soportado por materiales y métodos de investigacién cientifica que brindan fiabilidad a los criterios
cualitativos y cuantitativos expuestos.

El estudio realizado constituye un marco tedrico que aporta al entendimiento del
componente humano y de los costos de no calidad como un instrumento Util para el proceso de
toma de decisiones en la empresa.
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Anexo

Anexo 1. Andlisis de frecuencia de las dimensiones e indicadores de los costos de no
calidad a partir del programa estadistico SPSS versién 22.

FREQUENCIES VARIABLES= Motivacion Supervisiéon Capacitacién Satisfaccién Liderazgo
Competencias Equipo Comunicacién Clima Compromiso Innovacién Suministro

/ORDER=ANALYSIS.

Notas
Salida creada 03-FEB-2023 08:59:57
Comentarios
JIEntrada Conjunto de datos activo Conjunto_de_datos0
Filtro <ninguno>
Ponderacion <ninguno>
Segmentar archivo <ninguno>
N de filas en el archivo de 10
datos de trabajo
|[Manejo de valor perdido Definicidon de ausencia |Los valores perdidos definidos por el usuario se
tratan como perdidos.
Casos utilizados Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos.
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Sintaxis |[FREQUENCIES VARIABLES=Motivacion Supervision
Capacitacién Satisfaccién Liderazgo
Competencias Equipo Comunicacién Clima
Compromiso Innovacién Suministro

/ORDER=ANALYSIS.

|Recursos Tiempo de procesador 00:00:00,00

Tiempo transcurrido 00:00:00,01

Estadisticos

IMotivacion Supervision |Capacitacion [Satisfaccion |Liderazgo
N Valido 10 3 10 7 7
Perdidos |0 2 0 3 3

Estadisticos

Competencias [Equipo  |Comunicacién |Clima Compromiso [Innovacién
N Valido 10 6 6 5 5 6
Perdidos |0 4 4 5 5 4
Estadisticos
Suministro
N Valido 10
Perdidos 0

Fuente: programa estadistico SPSS version 22
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RESUMEN

Calamidades, guerras, saqueo y el uso del poder hegemonico constituyen condiciones histérico-
sociales que la humanidad vivencia desde el periodo esclavista. Hoy, la experiencia se agrava con las
agresiones al ambiente por el uso indiscriminado de tecnologias en aras del consumo y el exterminio
de ciudades enteras por un neo imperialismo que accede a recursos naturales cada vez mas escasos
para mantener su dominio mundial. En este entorno de contrastes, muchos teéricos y filésofos,
desde una posicién que desconoce contenidos de la filosofia y el objeto de estudio de la Etica reducen
el ambito de esta ultima, a un mero cédigo de conducta despojado de un marco doctrinal, de
principios que guian el comportamiento social y de determinadas concepciones, normas y valores
que son fundamento teérico de la Etica como ciencia. Con esta exclusion, al despojar a la ciencia en
si de objetividad histdrico-social y reducirla al mero argumento cientifico se pretende ignorar o
justificar comportamientos en la sociedad, que van en detrimento de la propia naturaleza humana.
Este enfoque desconoce el legado de Engels, Marx y Lenin quienes sefialaron que la espiritualidad
del ideal de justicia y la solidaridad entre los hombres esta fundamentada en la contradiccién entre
explotadosy explotadores cuya base tiene un origen totalmente econdmico. Hasta la vision de justicia
social esta permeada por esta contradiccion antagbnica: egoismo contra solidaridad. Distinguir
elementos tedrico-conceptuales sobre Etica, Moral, Valores y analizar la labor de la Etica en la
busqueda de soluciones a problemas sociales es la propuesta a continuacién.

Palabras claves: ética, moral, valores

Cédigo JEL: M 41 Contabilidad
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ABSTRACT

Calamities, wars, looting and the use of hegemonic power constitute historical-social conditions that
humanity has experienced since the slave period. Today, the experience is aggravated by attacks on the
environment due to the indiscriminate use of technologies for the sake of consumption and the
extermination of entire cities by a neo-imperialism that accesses increasingly scarce natural resources to
maintain its world dominance. In this environment of contrasts, many theorists and philosophers, from a
position that ignores the contents of philosophy and the object of study of Ethics, reduce the scope of the
latter to a mere code of conduct stripped of a doctrinal framework, of principles that they guide social
behavior and certain conceptions, norms and values that are the theoretical foundation of Ethics as a
science. With this exclusion, by stripping science itself of historical-social objectivity and reducing it to a mere
scientific argument, it is intended to ignore or justify behaviors in society that are detrimental to human
nature itself. This approach ignores the legacy of Engels, Marx and Lenin who pointed out that the spirituality
of the ideal of justice and solidarity among men is based on the contradiction between the exploited and
exploiters whose base has a totally economic origin. Even the vision of social justice is permeated by this
antagonistic contradiction: egoism versus solidarity. Distinguishing theoretical-conceptual elements on
Ethics, Morality, Values and analyzing the work of Ethics in the search for solutions to social problems is the
proposal below.

Keywords: ethics, morals, values

INTRODUCCION

Muchas veces esta ciencia se ha visto restringida en sus nociones, al desconocerse
que la Etica es la ciencia de la Moral, que estudia la naturaleza y esencia de esta Ultima, asi
como también, su estructura, funciones, origen y evolucion.

La palabra ética proviene del latin ethicus, y este del griego antiguo RBKSG, o
transcrito a nuestro alfabeto, "éthicos". Segun algunos autores, es correcto diferenciar
"éthos", que significa "caracter", de "ethos", que significa "costumbre", pues "ética" se sigue
de aquel sentido y no es este. (Torres 2019)

Desconocer tal diferencia deriva en la confusién de "ética" y "moral", pues esta ultima
nace de la voz latina "mos, moris", que significa costumbre, es decir, lo mismo que "ethos".
Si bien algunos sostienen la equivalencia de ambas doctrinas en lo que a su objeto respecta,
es crucial saber que se fundamentan en conceptos muy distintos.

Segun el enfoque historico cultural, la ética tiene como objeto los actos que el ser
humano realiza de modo consciente y libre (es decir, aquellos actos sobre los que ejerce de
algiin modo un control racional). No se limita s6lo a ver como se realizan esos actos, sino
que busca emitir un juicio sobre estos, que permite determinar si un acto ha sido
éticamente bueno o éticamente malo.

La Etica es una rama de la filosofia que abarca el estudio de la Moral, la virtud, el
deber, la felicidad y el buen vivir.
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DESARROLLO

Caracter cientifico de la Etica

Para entender la Etica desde el plano tedrico, como ciencia, hay que verla como la rama que
estudia la Teoria filoséfica de la Moral y a esta Ultima, como su materializacién en lo empirico.

La Etica desde la concepcién materialista dialéctica, es la ciencia filoséfica que estudia la
esencia, la génesis, las funciones, la estructura y las regularidades del desarrollo historico de la
Moral.

Desde sus fundamentos, la Etica trata la moral, su origen y evolucién, asi como las reglas y
normas del hacer humano entendido en forma individual o colectiva. Para Aristételes, (afio 335,
a.n.e.) existian tres niveles en el obrar, el obrar del individuo, el obrar de la familia y el obrar de la
sociedad.

Sécrates desde el siglo V, a.n.e, fundamentd la "ética" en una coherencia entre fines y
medios, en una especie de moral laica que tiene por objeto explicar racionalmente las conductas
en la que las preguntas clave son el "por qué"y el "para qué" debo hacer algo. Y la llamé el “conocer”
como medio para poder "obrar bien".

Etica es la teoria filoséfica de la moral y responde a la pregunta para todo lo que es bueno
(...), “ética es la pregunta por el significado de la vida, o por lo que hace que valga la pena vivir la
vida, o por la manera correcta de vivir". “La Etica enuncia principios generales y universales
inspiradores de toda conducta". (Fabelo, 2008)

La Etica como ciencia se divide en: normativa, donde investiga el problema del bien y el mal
y establece un cédigo moral de la conducta, sefiala qué aspiraciones son dignas, qué conducta es
buena y cudl es el sentido de la vida. Y en teoria de la moral donde indaga sobre la esencia de la
moral, su origen, desarrollo, las leyes que obedecen sus normas y su caracter.

La Etica discute y juzga las normas morales y juridicas, siendo las primeras las que regulan
lo que la sociedad aprueba o desaprueba, y las segundas las que regulan las prohibiciones, y castiga
el incumplimiento de las mismas. Propone normas, escala de valores o ideales que van a primar
sobre otros y a su vez, seflala qué aspiraciones son dignas, qué conducta es buena y cual es el
sentido de la vida.

La Etica ha sido un elemento de la teoria filoséfica. Desde que aparecié la Etica ha habido
lucha entre la concepcién materialista de la Moral y la idealista. Ya los premarxistas mantuvieron y
defendieron el criterio que los origenes y las fuentes de las normas morales son terrenales. En la
antiguedad contribuyeron a que se llegara a una concepcion ética de la realidad los charvac (India),
Yan Su y Lao-Tsé (China), Demdcrito, Epicuro, Aristoteles, (Grecia), entre otros.

Durante el periodo en que se formd y consolidé el régimen burgués hubo aportes al
desarrollo de las ideas éticas. Ideblogos burgueses revolucionarios como Spinoza, Rousseau,
Holvach, Diderot y Feuerbach asignaban gran importancia a la resolucion de los problemas de la
Etica. Y aunque filésofos como Kant y Hegel defendian la concepcion idealista de la moral,
expusieron varias concepciones éticas valiosas sofiando con una sociedad justa, intentaban
predecir cdmo serian las relaciones morales entre las personas. Asi como los demdcratas
revolucionarios rusos y los socialistas utdpicos de occidente: Owen, Fourier y Saint Simon.
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Las teorias éticas precedentes al Marxismo eran idealistas, al suponer que bastaba modificar
el nivel de la conciencia de las personas instruirlas o cambiar la forma de direccion estatal para
difundir la moral que ponderaban. Marx y Engels pusieron de manifiesto de forma clara y
fundamentada que la Moral esta determinada por el régimen econémico y social establecido y que
posee caracter historico. En su teoria comunista sefialaron cuales eran los caminos de la felicidad,
de la justicia y de la libertad.

La ética marxista con su principio filoséfico materialista en la concepcion del mundo objetivo
y del pensary la clara concepcién de la necesidad social que rige a la filosofia, hizo suyo todo cuanto
de valioso habia en las teorias éticas del pasado. Su aparicion signific6 un punto de viraje en el
desarrollo de la Etica al aportarle la concepcién materialista de la historia. Lenin, Plejanov, Lafargue,
Krupskaia, Makarenko, y otros, contribuyeron a enriquecer la Etica Marxista al abordar el
comportamiento del ser humano desde la moral comunista.

Se concuerda con Hart, A. (2004) cuando explica que personalidades del siglo pasado como
Gramsci, Mariategui y el Che, entre otros, también hicieron generosos aportes que sirven de
antecedentes para estudiar el papel de los factores subjetivos o espirituales y, por tanto, de los
sistemas éticos desde el plano del pensamiento materialista histérico. Una arista que aun requiere
investigacién desde la Etica.

Diferencias entre Etica y Moral

La Moral surgié antes que la Etica. Existia ya la Moral desde la comunidad primitiva mientras
que la Etica apareci6 al formarse la sociedad esclavista.

La Etica no hay que identificarla con la Moral vigente, préctica, con la moralidad. La Etica es
la ciencia, la teoria de la moral y de la ética normativa como se ha explicado. La Etica como ciencia
estudia como se justifica racionalmente un sistema moral, reflejo de las relaciones sociales en
desarrollo y expresién de los intereses de distintas clases que afirman su idea del bien social y la
felicidad individual y como se ha de aplicar posteriormente a nivel individual y a nivel social.

En la vida cotidiana la Etica constituye una reflexiéon sobre el hecho moral, busca las razones
que justifican la utilizacion de un sistema moral u otro. Aporta el principio de universalidad y
principio de tolerancia, junto a un marco doctrinal, de principios que guian la conducta de un cierto
grupo social con determinadas concepciones, normas y valores morales. (Colectivo de autores.
Facultad de Derecho U.H. Cuba, 2022)

Por su parte, estudiosos como Guséinov, Jarchev y otros (1986) consideran que la Moral es el
conjunto de normas que provienen del exterior, de lo socialmente aceptado y la Etica, la constituyen
aquellas normas que provienen del interior” de la reflexion del individuo.

En esta interaccion social se van estableciendo ciertas reglas, valores, normas de
convivencia, concepciones y conductas sociales, todos los cuales son elementos que conforman la
conciencia moral y sirven de base al sujeto para formular sus juicios morales acerca de si mismoy
de cuanto le rodea. Aunque la mayoria de las veces no estan escritos, estos juicios son tan fuertes,
estan tan interiorizados, que condicionan las conductas de las personas y actuan como elemento
regulador de su comportamiento.

Con este enfoque se consiente con que la Moral es un sistema de normas y valores de
caracter histérico y social, de acuerdo con el cual se regulan las relaciones mutuas entre los
individuos. Son reglas de vida en sociedad y reglas de las conductas de los hombres, que
determinan sus deberes entre siy, por tanto, hacia la sociedad. (Fabelo, 2008).

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/ Correo: revista@mfp.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

72



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 6, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2022, pp. 69-78

Entiéndase que Moral es el conjunto de comportamientos, preceptos, mandatos,
prohibiciones, permisos, patrones de conducta, valores e ideales de buena vida que en su conjunto
conforman un sistema mas o menos coherente que se acepta como valido que van cambiado en el
transcurso de los tiempos y de acuerdo con las cualidades dominantes en una sociedad dada, en
una determinada época historica.

Por su parte, Etica es la reflexién sobre por qué se consideran vélidos esos comportamientos
y normas. De ahi que la Moral se considere el respeto a las prohibiciones y la ética sea “aceptacion
de la virtud” al ser un saber especifico dentro de las disciplinas humanas que tiene como objeto la
fundamentacion racional de lo que debe ser la responsabilidad del ser humano para alcanzar lo
bueno o lo recto. (Tirado, G. 1995)

La Etica va a los principios, la Moral, a la practica

La discusion ética se realiza en el plano del "debe ser" y no meramente "del ser". El obrar
bien no debe ser regido por la Moral sino por la Etica de cada persona ya que es esta la que realiza
la accion y esta también la que debe aceptar las consecuencias. (Aguero, M. 2005)

Mientras que el saber filoséfico se preocupa de justificar racionalmente criterios de accion
que no sean arbitrarios y que sean universalmente validos (dimensién objetiva), la Etica, muestra
cdmo los hombres concretan o no, esos criterios en su accion personal (dimension subjetiva).

La Moral se fundamenta en que el hombre ha batallado con los temas de lo que es correcto
o0 incorrecto, la Etica se relaciona con el estudio de la moral y de la accion humana. O como se
entiende desde su origen, con el “caracter”.

La Moral es el hecho real que encontramos en todas las sociedades, es un conjunto de
normas a saber que se transmiten de generacién en generacion, evolucionan a lo largo del tiempo
y poseen fuertes diferencias con respecto a las normas de otra sociedad y de otra época historica,
estas normas se utilizan para orientar la conducta de los integrantes de esa sociedad.

La Etica es el hecho real que se da en la mentalidad de algunas personas, (como antes se ha
explicado) es un conjunto de normas a saber, principio y razones que un sujeto ha realizado y
establecido como una linea directriz de su propia conducta.

La Etica y la Moral como doctrinas confluyen ambas en que se trata de normas,
percepciones, deber ser pues la Moral es un conjunto de normas que una sociedad se encarga de
transmitir de generacién en generacién y la Etica es un conjunto de normas que un sujeto ha
esclarecido y ha adoptado en su propia mentalidad.

Ambas doctrinas en lo que a su objeto respecta, se fundamentan en conceptos muy
distintos. La Etica o Filosofia Moral no tiene como objeto evaluar la subjetividad de las personas,
sino valorar la objetividad de las acciones humanas en la convivencia a la luz de los valores morales.

La Moral tiene una base social, es un conjunto de normas establecidas en el seno de una
sociedad y como tal, ejerce una influencia muy poderosa en la conducta de cada uno de sus
integrantes. En cambio, la Etica surge como tal, en la interioridad de una persona, como resultado
de su propia reflexién y su propia eleccién.

La Moral es un conjunto de normas que actian en la conducta desde el exterior o desde el
inconsciente y es anterior a la Etica y esta Ultima influye en la conducta de una persona, pero desde
si misma, a conciencia y voluntad.

Cuando la Etica reflexiona no se preocupa por buscar cuéles son (sociolégicamente
hablando), las distintas "sensibilidades" morales subjetivas que se dan en las sociedades, sino que
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intenta buscar aquellos criterios universales, que eliminen la arbitrariedad de las relaciones
humanas y lleven a que el ser humano se haga cada vez mas plenamente hombre. (Hart, A. 2015)

La Etica influye en la conducta de una persona, pero desde su misma conciencia y voluntad.
Es tedrica, trata sobre larazén. La Moral es un conjunto de normas que actdan en la conducta desde
el exterior o desde el inconsciente Es practica, es el comportamiento.

En el primer nivel esta la moral (normas externas). El segundo nivel es la ética conceptual
(mentalidad del sujeto puede coincidir o no con la moral recibida). El tercer nivel es la ética
axiolégica (normas originadas en una persona a raiz de su reflexion sobre los valores). (Aguero,
2016)

En resumen, la Etica es diferente de la Moral, porque la Moral se basa en la obediencia a las
normas, las costumbres y preceptos o mandamientos culturales, jerarquicos o religiosos, mientras
que la Etica busca fundamentar la manera de vivir por el pensamiento humano.

Etica, Moral y Valores

Analizando al ser humano en un ambito social al que corresponde podemos notar que este
esta sujeto a un conjunto de normas que rigen el orden de la sociedad al cual pertenece, en ese
sentido el ser humano como producto social es un conjunto de conocimientos adquiridos a traves
de todo el desarrollo no solo de su vida, sino que estos conocimientos son la consecuencia del
devenir histérico de la sociedad.

Los valores humanos son aquellos bienes universales que pertenecen a la naturaleza como
personasy que, “en cierto sentido, “humanizan”, porque mejoran nuestra condicién de personasy
perfeccionan nuestra naturaleza humana. (Declaracion universal sobre bioética y derechos
humanos. Instrumentos Normativos, 2006)

El término valores humanos, es el valor agregado de las mejores cualidades humanas por
sobre la animalidad egoista. En otras palabras, son las caracteristicas “buenas” que nos diferencian
y permiten ser mas solidarios, generosos y comprensivos que los demas animales. La primera y
mas notoria de todas las cualidades es el altruismo bien entendido (que implica solidaridad). Le
acompafan, integridad y honestidad de modo inseparable.” (Serrano, J. 2004)

AL asumir “la significacion socialmente positiva que poseen los fendmenos y objetos de la
realidad, no cualquier significacién, sino aquella que juega un papel positivo en el desarrollo de la
sociedad.” Fabelo (2018); sobre esta base puede decirse que el papel social del valor esta dado
porque es compartido en un grupo social y reconocido como tal por ese grupo social conformado
por individuos que dicen tener o quieren alcanzar dicho valor en sus relaciones humanas.

Todo ser humano que se encuentra sujeto a normas impuestas por la sociedad, es un sujeto
que pertenece a una determinada cultura y se desenvuelve en el conjunto de normas impuestas
por dicha sociedad, no obstante, para tener valores es preciso ser consecuentes en el
comportamiento, que la conducta sea la expresion de lo que se piensa y de lo que se dice pues, la
actuacion debe ser consecuente con el discurso.

La Etica se considera, como ya se ha explicado en este trabajo, reflexion filosoéfica, objetiva,
racional que se hace sobre la moral. Y propone valores universalmente validos basados en los
principios, objetivos y fines. Desde la Etica normativa puede considerarse el valor como norma de
conducta propia que la misma persona ha tomado y por las cuales rige sus actos en la sociedad. No
se puede mantener la integralidad ética si se habla de una forma y se actua de otra.
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Esta idea fue expresada en 1827, en la Cuba colonial, por el pedagogo cubano José de la Luz
y Caballero al tratar los problemas de la Etica como ciencia de la conducta humana (...) “La Etica se
ocupa de lo que es "bueno" o "recto" para la "condicion" humana, independientemente de que sea
acostumbrado, legislado o mayoritariamente asumido por una determinada sociedad” y aclar6 que
(...) “una accion "recta" es aquella que se puede defender o justificar con coherencia razonable en
teorias éticas (que incluyen valores, principios, normas, virtudes.)” De ahi que el valor se considera
una pauta, un constructo social a tener en cuenta por la Etica.

A su vez, la Moral, al ser un sistema de juicios de valor que hacen parte de la cultura de una
comunidad humana, mediante el valor califica como buenos o malos los actos de las personas que
pertenecen a dicho grupo social. Por lo que, en sentido moral, valor es una cualidad especial que
contiene un acto humano. Son convicciones duraderas que a su vez son estudiadas por la Etica
normativa.

En las normas éticas destaca la presion del valor captado y apreciado internamente como
tal; El fundamento de la norma ética es el valor, descubierto en la reflexion de un sujeto. En las
normas morales impera el aspecto prescriptivo, legal, obligatorio, impositivo, coercitivo y punitivo.
Hay presién externa. (Serrano, 2004)

Desde lo social, es complicado para una organizacion determinar, de todas las practicas
posibles, lo "ético" y lo "no ético" Por ello, cada institucion debe hacer suyo qué valores debe
sustentar y sustentan su organizacion, cada trabajador, cada funcionario, cada directivo tiene que
evaluar, en forma personal y en base a sus propios valores, la posicion ética de su accionar ante
multiples situaciones.

No mentir; no perjudicar a propésito; cumplir la palabra; respetar lo ofrecido; no engafar;
aceptar las diferencias, y mas deben ser pautas de comportamiento que toda sociedad espera de
sus actores. Ser ético o no serlo se puede asimilar a la milenaria alternativa entre “hacer el bien” o
el mal”. Sin embargo, la determinacién de lo que es correcto y lo que es incorrecto puede ser en
extremo dificil en la interaccién humana.

La actividad humana no viene preceptuada por una conclusion cientifica por muy rigurosay
profunda que sea. Las normas y principios que pueden orientar la conducta humana tienen que
ver con la educacion, la culturay, en especial, la formacion politica y ética ciudadana en su caracter
de orientacion. Se concuerda con Hart, (2007) cuando plantea: “Hay, pues, una opcion ética, porque
no basta con un método cientifico o una guia para la accidn, es necesario emplearlos en funcién de
la liberacién humana. Asi lo hizo Carlos Marx, y asi podriamos entender mejor su ética humanista
de valor universal. José Marti, en 1883, en carta a Fermin Valdés Dominguez al valorar la idea
socialista, expresa que la dificultad de asumirla esta en las limitaciones culturales y en las grandes
fallas de la ética”. (Hart, 2007) Se estima la importancia que se le da a la formacién y a la orientacién
del comportamiento social desde la Etica.

Una manera de educar moralmente es mediante la orientacion ética, de ahi que la sociedad
genere guias de comportamiento, codigos a seguir. El cédigo de Etica, es un constructo con
ideologia y politica seguin sea la organizacidn, asi necesitara que su llamado responda a una manera
de pensary hacer.

La Etica también puede confundirse con la ley, pero no es raro que la ley se haya basado en
principios éticos. Sin embargo, a diferencia de la ley, ninguna persona puede ser obligada por el
Estado o por otras personas a cumplir las normas éticas, ni sufrir ningun castigo, sancién o
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penalizacion por la desobediencia de estas, pero al mismo tiempo la ley puede hacer caso omiso a
las cuestiones de la Etica.

Pero la ley refleja lo que la Moral de la sociedad quiere que se cumpla y es entonces desde
lo ideoldgico, que se elaboran los codigos de Etica que muestran las peculiaridades del ser humano
que constituyen virtudes o vicios como una construccion para orientar el comportamiento.

La afirmacién de valores en la sociedad cubana

En Cuba, por ejemplo, El legado de Varela, de Luz y Caballero y luego, el de Céspedes, Maceo,
Gualberto Gémez, Mella, Guiteras, Villena, Che, Frank, José Antonio, Fidel y muchos otros,
sustentaron las tradiciones de lucha del pueblo cubano.

Después del V Congreso del PCC, en 1997, se crea el Cédigo de Etica de los Cuadros del
Estado Cubano donde aparece un conjunto de valores que sirven como guia para la accion de
ejecutivos y empresarios socialistas, entre ellos: honradez, modestia laboriosidad, solidaridad,
fidelidad al deber social, el colectivismo, el humanismo, el patriotismo y el internacionalismo. Todos
ellos, pautas de actuacion, que reflejan, desde lo ideolégico, el ideario martiano y de todos los
proceres.

Asimismo, en la ceremonia de despedida a Su Santidad Benedicto XVI, en el aeropuerto
internacional “José Marti”, de La Habana, el 28 de marzo de 2012 Castro R., hace referencia a dichos
valores y declara que (...) “Cuba ha tenido como su principal objetivo la dignidad plena del ser
humano. Somos conscientes de que esta no solo se construye sobre bases materiales, sino también
sobre valores espirituales, como la generosidad, la solidaridad, el sentimiento de justicia, el
altruismo, el respeto mutuo, la honradez y el apego a la verdad. (...)

El devenir histérico de la Republica de Cuba manifiesta valores como la generosidad, la
honradez, el respeto y la solidaridad considerados, entre otros, en cada momento, el “hacer el bien”.
Distinguidos por De La luz y Caballero, (1827), expuestos a la manera de Marti (1891), y, evocados
en la expresion “lo que le afecta a otro ha de afectarle al revolucionario en su propia piel” como
opinara Guevara, E. (1965), declarados por Castro, F. (2002) en su definicion del concepto Revolucion
y hoy, en 2019, Diaz-Canel, llama a la solidaridad entre los cubanos, pues alejarse de esos valores
es apartarse del sentimiento humanista que sustenta al individuo que declara que trabaja y lucha
por “el bien de todos” y no para si mismo.

Por eso, en estos tiempos de destruccion y muerte donde solo predomina el deseo una
minoria en extremo poderosa, apegarse a los valores morales es la opcién porque ellos rigen el
comportamiento ético y contribuyen a orientar el saber estar de los individuos en la sociedad,
mantienen el equilibrio en las relaciones de los diferentes grupos humanos y no permiten que se
olvide el principio ético: “el hombre no ha de destruir a otro hombre y menos por un fin individual”.
(Balam, 2022)

CONCLUSIONES

Por tanto, el egoismo y la avaricia han de desterrarse de aquel que, en Cuba, se
autoproclame revolucionario, humanista y pretenda cultivar valores “martianos”, pues no se
corresponde con la Etica que se necesita enaltecer en una sociedad que construye el
socialismo, en una sociedad “con todos y para el bien de todos”".
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Entiéndase entonces que ser ético, es hacer una inversion de vida a largo plazo, los
individuos deben ir a la practica de valores morales si se quiere una sociedad
verdaderamente sostenible donde se materialicen todas las virtudes del ser humano y se
cumpla, el precepto: “Si la Moral es respeto a las prohibiciones, la Etica, es aceptacién de la
virtud”.
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RESUMEN

En esta investigacion se realiza una recopilacion de diferentes posiciones dadas por diversos autores
acerca de la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente, se consideran ademas
varios modelos donde se analizan las dimensiones a evaluar, todos estos fundamentos
contextualizados a las entidades bancarias y el Banco Popular de Ahorro como su contexto en Cuba.
Se presenta ademas un analisis de la Banca movil a nivel internacional y nacional, su surgimiento,
ventaja y la necesidad de su desarrollo en Cuba. En funcion de lo expuesto se plantea como objetivo:
analizar los fundamentos teéricos de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién del cliente
en las entidades bancarias. Para ello se utilizan métodos tedricos como: analisis-sintesis, inductivo-
deductivo, histérico-légico y empiricos dados en la revision documental que se efectuard a
investigaciones y articulos relacionados con la tematica y a informes de visitas de diferentes
instancias realizadas al Banco Popular de Ahorro.
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ABSTRACT

In this research, a compilation of different positions given by various authors about the quality of the service
and its relationship with customer satisfaction is made, several models are also considered where the
dimensions to be evaluated are analyzed, all these foundations contextualized to the banking entities and
the Popular Savings Bank as its context in Cuba. An analysis of mobile banking at an international and
national level, its emergence, advantage and the need for its development in Cuba is also presented. Based
on the above, the objective is to analyze the theoretical foundations of service quality and its relationship
with customer satisfaction in banking entities. For this, theoretical methods are used such as: analysis-
synthesis, inductive-deductive, historical-logical and empirical given in the documentary review that will be
carried out on research and articles related to the subject and on reports of visits from different instances
made to the Popular Savings Bank. .

Keywords: quality, service and customer satisfaction.

INTRODUCCION

El mundo globalizado es altamente competitivo debido al avance cientifico técnico, ademas
la generacion de servicios virtuales ha ampliado una gama de ofertas en los mercados financieros,
que abren la cartera de clientes y se apoderan del mercado, satisfaciendo a la poblacién en general
y mejorando sus ingresos econémicos por medio de la inyeccién de liquidez.

El proceso de actualizacion del modelo econdmico exige un sistema bancario eficaz capaz
de garantizar las transacciones que lo respaldan con un servicios de calidad, es por ello que dentro
de los objetivos estratégicos, la mision y la visién del Banco Popular de Ahorro (BPA) es un elemento
fundamental en su actividad y se incluye dentro de los Lineamientos de la Politica Econdmica y
Social, aprobados en el Sexto Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC) y su actualizacién en
el 7mo y 8vo Congreso del PCC; especificamente en el lineamiento142, el cual se refiere a la
necesidad de “garantizar la elevacidon sistematica y sostenida de la calidad de los servicios que se
brindan a la poblacién” (Partido Comunista de Cuba, 2016, pag. 12).

El sector financiero y bancario en la actualidad es muy profesional, la amplia gama de oferta
de servicios hace que el mercado monetario se mueva constantemente, sin embargo, la
competitividad es alta y las exigencias se vuelven cada vez mas grandes, por lo que la satisfaccién
del cliente es la clave para seguir a flote (Barreiro, Torres, & Lemoine, 2016).

La calidad del servicio se convierte en un elemento valioso para el sector bancario y todo
tipo de empresas, puesto que éstas, para sobrevivir en el mercado tan competitivo, necesitan
ofrecer una elevada calidad de servicio, es decir, necesitan que los servicios ofrecidos cumplan e
incluso superen las expectativas de los clientes, sin embargo, como lo sefiala Set6 (2015), “no basta
con que la empresa considere que ofrece servicios de calidad, sino que el cliente es el que debe
percibir que realmente el servicio que le brindan es de calidad”. (p.15).

Esto explica que, desde hace aproximadamente una década, la mayoria de las entidades
bancarias hayan orientado, intencional y explicitamente, su prestacion hacia la calidad del servicio
como vehiculo para conseguir la satisfaccion de los clientes y la consolidacion de relaciones
duraderas de vinculacion y lealtad con los mismos. Asimismo, la forma como mejora el significado
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del concepto “valor” para el cliente pasa por el desarrollo de herramientas que permitan cumplir
con sus necesidades y expectativas. En consecuencia, es conveniente desarrollar estrategias de
fidelizacién concretadas en planes destinados a prevenir y evitar la insatisfaccion.

Desde esta visidn es interesante analizar los referentes dados por diferentes autores en el
compromiso que crea el cliente con el banco a partir de la calidad del servicio en el sector bancario.
Varias son las investigaciones que se han desarrollado acerca de la importancia de la calidad de los
servicios para lograr la satisfaccion del cliente, entre ellas se destacan en el ambito internacional:
Ibarray Espinoza (2014); Dominguez (2018); Idrobo (2019); Basurto y Jaime (2019); Collo (2020). En
el area nacional se identifican: Pérez (2009); Llovera (2010); Reyes (2010); Iglesias (2011); Mayo
(2014); Pérez (2014) y Couto y Pérez de Armas (2019).

En tal sentido se le atribuye por lo tanto importancia a la tematica para el logro de una mayor
calidad del servicio, lo que contribuye a un aumento de la satisfaccion del cliente de acuerdo a sus
expectativas y un aumento del reconocimiento de su atencién, elementos que generan una mayor
confiabilidad en el Banco Popular de Ahorro como entidad.

Desde esta perspectiva se plantea como objetivo de esta investigacién: Analizar los
fundamentos tedricos de la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente en las
entidades bancarias.

Metodologia

El estudio que se presenta corresponde a una investigacion documental, de tipo cualitativo,
no experimental; la busqueda permitié ampliar los conocimientos en cuanto a informacién acerca
de la calidad en el servicio bancario y su relaciéon con la satisfaccion de sus clientes, la relacion con
las nuevas tendencias tecnoldgicas y los desafios que, actualmente, éstas representan para estas
instituciones financieras.

Las autoras realizaron una busqueda bibliografica sobre el servicio de calidad de los
productos y servicios bancarios que se ofrecen; asi como revisar los referentes tedricos que han
enfatizado en la necesidad de que este servicio este en funcién de la satisfaccion de los clientes que
concurren a las oficinas bancarias; lo cual permitira una primera aproximacion al modelo que es
factible aplicar en la practica cubana.

La revision transito por la consulta de documentos investigativos de corte académico y
cientifico, estudios de caso e informes oficiales de diferentes entidades bancarias, actualizadas y
relevantes, sobre los retos y desafios de la banca en los mercados actuales, en particular los aciertos
y desaciertos a los cuales se han arribado en cada estudio.

Se realizé una amplia revisién bibliografia confrontandose un numero importante de
criterios autorales. De los 115 materiales seleccionados para el estudio que corresponden a libros,
revistas, publicaciones en sitios WEB, tesis doctorales, de maestria y de diploma, de diferentes
autores reconocidos en los estudios sobre calidad en el servicio, asi como la satisfaccion a sus
clientes, el 33,91% corresponden a los ultimos 10 afios y el 23,47 % se enmarcan en los afos del
2017-2021 evidenciando una gran actualidad en la fundamentacion teérica del tema tratado.
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DESARROLLO

La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente

En la literatura de servicios, calidad y valor son estudiados de manera conjunta desde el
inicio de la década de los 90 (Bojanic, 1996), incorporando con posterioridad y de manera secuencial
el interés por la satisfaccion y por las intenciones de comportamiento o lealtad (Petrick, 2002).
Después de varias décadas de dilatados esfuerzos, la calidad, el valor, la satisfacciéon y la lealtad
constituyen conceptos de alto interés para los investigadores de servicios. Acerca de la relacion
entre ellos y la definicién que brindan algunos autores se ofrece a continuacién un analisis:

Deming (1989), es de la opinidn que el concepto de calidad solo se puede definir “en funcién
del sujeto, es decir, es de manera subjetiva”, percibida diferente en la mente de los trabajadores,
los directivos o el cliente, segun el resultado que esperan, sin embargo, entiende por calidad: “la
traducciéon de las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, que permitan
disefar y fabricar productos que satisfagan el mercado” (p.45).

En tanto Parasuraman (1995), expresa que: “la calidad de un bien o servicio se compone por
los atributos que le agregan valor” (p.56). Aclarando que la calidad de un servicio es dificil de medir
por su caracter intangible, inseparable y heterogéneo.

La calidad percibida por los clientes como una actitud, diferente a la satisfaccion especifica
y equivalente a la satisfaccion global, es considerada, segun Diaz y Pons (2005) como:

Una variable multidimensional cuya forma de operacionalizacion es la diferencia entre las
percepciones de los clientes con respecto al servicio ofrecido por una empresa en particular y las
expectativas creadas acerca de la oferta de las empresas en tales servicios, la cual debe medirse de
manera continua, fiable y valida y adaptada al servicio a investigar” (p.56).

Gryna (2007), se refiere a la calidad como resultado de dos dimensiones: las caracteristicas,
aluden al disefio del producto o servicio y la ausencia de deficiencias, que apuntan hacia el
cumplimiento, ambas dimensiones enfocadas hacia el cliente, mas alla de las especificaciones del
producto fisico.

Sin embargo, Villavicencio (2009) sostiene que: “la calidad se concentra en un periodo de vida
total y que existen cuatro procesos claves para su control: disefio, materia prima, producto y
proceso.” (p.27). Por su parte, Lovelock (2010), lo amplia hacia el grupo de actividades satisfactorias
que se ofrecen o suministran a un consumidor (p.90).

Mientras Kotler y Armstrong (2012) lo exponen como “Cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra, es basicamente intangible, y no tiene como resultado la propiedad
de algo”(p.34).

Por su parte el Banco Bolivariano (2013) define la calidad como:

Las caracteristicas de nuestros servicios o productos de manera que excedan los requisitos
y expectativas de los clientes. Es el nivel de Excelencia que la Organizacion ha escogido alcanzar
para satisfacer a sus clientes, teniendo en cuenta el nivel establecido de -Cero Defectos-(p.8).

Es importante destacar que la entidad bancaria privada considera que brinda un servicio de
calidad, a través de la complacencia de los gustos y requerimientos de los clientes, de manera que
el servicio prestado pueda exceder las expectativas de los mismos, pero la medicion de la calidad
se encuentra gran parte en manos del cliente, y si éste no hace una valoracién positiva después de
recibir la atencidn, no puede hablarse de calidad de servicio.
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La norma ISO 9000 (2015) la precisa como: “el grado en que se cumplen unos requisitos, es
decir, como se genera valor a partir del cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes”. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, p.67), por tanto, la calidad de
un producto y servicio estara determinada por la capacidad de satisfacer al cliente. Esta norma
contempla no sélo el cumplimiento de estandares establecidos por la empresa, sino también el
valor percibido por el cliente.

Solanelles (2003) plantea que: “los servicios son basicamente intangibles, es decir, no pueden
verse, degustarse, oirse u olerse antes de recibirse, ademas de que se pueden buscar de antemano
opiniones y actitudes y que una compra repetida puede descansar en experiencias previas” (p.23).

De esta manera un servicio es definido por Horovitz (2006), como un “conjunto de
prestaciones que el cliente espera, diferente ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, laimagen y la reputacion del mismo”. (p.67).

El servicio constituye el objetivo del sistema. Es el resultado de la interaccion entre los tres
elementos base: el cliente, el soporte fisico y el personal en contacto. Esta resultante constituye el
beneficio que ha de satisfacer la necesidad del cliente y el ofrecimiento de un servicio de calidad.

Desde esta perspectiva estos dos factores al integrarse en una institucion dan como
resultado la calidad del servicio la cual ha tomado cada vez mas importancia en las empresas, y se
ha convertido en un factor clave como estrategia de diferenciacion empleada para aumentar la
rentabilidad, productividad y, sobre todo, generar vinculos con los clientes, lo cual se traduce en
una mejora en la imagen de la organizacion.

El valor percibido tiene como antecedente principal a la calidad de servicio (Monroe, 1979;
Sweeney et al., 1999). Por ejemplo, Parasuraman y Grewal (2000, p.169) afirman que «la calidad de
servicio es un conductor logico del valor percibido». En la literatura de servicios, la calidad de
servicio se puede definir como «un juicio global o una actitud relativa a la superioridad de un
servicio» (Parasuraman et al., 1988, p.16).

Haciendo referencia a la calidad del servicio, los modelos que se utilizan para medirla son,
entre otros, los siguientes:

e Modelo de Gronroos (1988): el cual define la calidad de servicio percibida conectando las
experiencias en calidad con las expectativas en calidad. Este autor agrega que las
expectativas son funcién de un numero de factores tales como: la comunicacién de
mercado (publicidad, relaciones publicas, promocién de ventas), la imagen corporativa
local y las necesidades personales. Plantea también que la calidad experimentada por el
cliente depende de la imagen que se tenga y, a su vez, por otros dos componentes
distintos: la calidad técnicay la calidad funcional.

¢ Modelo de Bitner (1990): describe la calidad de servicio percibida como una consecuencia
de la experiencia satisfaccion/insatisfacciéon el paradigma no confirmatorio se da por la
disconformidad que existe entre el resultado del servicio percibido en una transaccion
en base a determinadas caracteristicas y las expectativas de servicio en base a esas
caracteristicas que se forma el cliente de acuerdo a la actitud inicial que este tenga antes
de entrar a recibir el servicio. Dicha disconformidad afecta la experiencia de
satisfaccién/insatisfaccion del cliente, y posteriormente, a la calidad de servicio percibida
por este, derivandose de esta ultima sus conductas post-compra.

e Modelo de Nguyen (1991): se estructura a partir de las relaciones entre los componentes:
imagen de la empresa, resultado del personal en contacto, organizacion interna de la
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servuccion, soporte fisico de la servuccion y la satisfaccion del cliente, para explicar la
evaluacién de la calidad de un servicio hecha por el cliente.

Plantea que cuanto mayor sea la percepcion del cliente en cada uno de los componentes del
modelo, mayor sera la percepcién de calidad de servicio. El autor se inspira en el sistema de
servuccién planteando los tres elementos de la empresa que se deben cuidar para que el servicio
tenga calidad (sistema de organizacién interna, soporte fisico y personal en contacto.

¢ Modelo de Bolton y Drew (1991): presenta la calidad de servicio percibida como la
disconformidad que existe en las expectativas del cliente en relacién al servicio y las
percepciones de las caracteristicas por niveles de componentes. De la disconformidad
entre las expectativas de los clientes y las percepciones en base a dichos atributos y
dimensiones el cliente quedara satisfecho o insatisfecho y resultado de varias
satisfacciones el cliente percibira calidad en el servicio lo cual llevara al cliente a
reconocer que el servicio tiene valor desde su punto de vista.

e Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993): basado en las diferencias entre
expectativas y percepciones, modelo de las 5 dimensiones o criterios, modelo integral
sobre las brechas de la calidad del servicio a clientes y el aumento del grado de
satisfaccion de éstos respecto al servicio que reciben.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) fueron los Unicos autores de los mencionados con
anterioridad que desarrollan toda una investigacion para medir la calidad de servicio percibida. Esta
investigacion es tomada como base en las exploraciones que sobre el tema se abordan en la
literatura, es la mas nombrada y utilizada tanto en el mundo académico como empresarial.

Al analizar otros criterios se precisa que la imagen y la calidad de servicio son variables
mutuamente influyentes y el analisis de cémo interactian estos elementos resulta mas bien escaso
y un tanto confuso (Gil, 2006). En lo que se refiere a la relaciéon imagen y calidad de servicio Nguyen
(1991) considera la relacién entre ambas reversible, donde la calidad es considerada como la
variable dependiente porque supone que la imagen es un elemento de informacién que el
consumidor utiliza en su proceso de evaluacién del servicio y cuanto mas favorable sea la imagen
de la empresa en el cliente, mas favorable sera la percepcion de la calidad de servicio.

Gil (2006) plantea que:

Existen dos conceptos resultado cuyo nexo con la calidad se ha investigado que son la
intencion de compray la preferencia. La relacion entre la calidad de servicio percibida y la intencién
de compra es ampliamente discutida desde una perspectiva teorica (p.89).

Desde otro punto de vista Gil (2006) plantea que: “la calidad de servicio percibida tiene
relacion con la satisfaccion” (p.34). Criterio con el cual coincide la autora de la investigacion, la
calidad de servicio es un concepto mas amplio que la satisfaccion. La satisfaccién del cliente o la
insatisfaccidon surge de la discrepancia entre expectativas y resultado actual (Bolton y Drew, 1991),
siguiendo el paradigma no confirmatorio al igual que la calidad de servicio.

Aunque la aportacién de Oliver (1981) matiza la primera indicando que “la satisfacciéon puede
ser entendida como una evaluacion de la sorpresa inherente en una adquisicion de producto y/o
una experiencia de consumo”. De esta definiciébn se deriva que la satisfacciéon se liga a una
transaccion especifica. Los investigadores en calidad de servicio han distinguido entre calidad de
servicio y satisfaccién en funcion del nivel en que son medidos: la satisfaccion del cliente es una
valoracién especifica de una transacciéon, mientras que la calidad de servicio es una valoracién
global.
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Es importante tener en cuenta que los servicios bancarios son complejos al combinar
aspectos tangibles (pagos, retiros, depdsitos y papeleria) y aspectos intangibles (sensacion de
seguridad, capacidad de respuesta y responsabilidad de los funcionarios), y se caracterizan por
sufrir rapidos cambios en su ambiente, algunos gracias a la tecnologia, y que, relacionados con la
informacion, resultan ser cada vez mas importantes.

La calidad en el servicio, entendida como “un juicio global o actitud relacionada con la
superioridad del servicio” (Parasuraman et al, 1988, p.16), es un tema que interesa tanto a
académicos, por ser un constructo multidimensional de alto valor en investigacion de
comportamiento del consumidor (Grénroos, 1984; Parasuraman et al., 1988), como a los tomadores
de decisiones de las empresas, esto por el impacto que tiene en la retencién de clientes (Zeitham,
2000).

La calidad del servicio puede ser considerada como un factor que afecta a la calidad de la
relacion (Petter et al., 2007). En ese sentido, varios autores coinciden que existe una estrecha
relacion entre estos, dado a que la calidad de la relacién permite medir completa o parcialmente el
impacto de la calidad del servicio (Vanduciel, Miguel-Davila y Flores Romero, 2017; Idrovo, 2019;
Collo, 2020).

Bajo esta perspectiva, la teoria del marketing de servicios (Gronroos, 1984) provee una vision
del comportamiento del cliente, la cual tiende a considerar a la calidad del servicio como un
conocimiento importante al momento de identificar variables que puedan afectar la relacion
comercial (Strandberg et al., 2012; Kaura, 2013; Fatima y Razzaque, 2014; Sayani, 2015; Monferrer
et al., 2017; Vanduciel, Miguel-Davila y Flores Romero, 2017; Idrovo, 2019; Collo, 2020).

Si se parte de la premisa que la calidad del servicio incrementa la satisfaccién del clientey a
Su vez se acepta que al brindar atencién al cliente se procura desarrollar, mantener e incrementar
su satisfaccién, es dable pensar que calidad-atencion al cliente y satisfaccion constituyen una triada
que se refuerza mutuamente a partir de sus interrelaciones.

El interés en la calidad de servicio ha crecido enormemente desde la década de los noventa.
En la actualidad, los productos y servicios no sélo tienen que ser aptos para el uso que se les ha
asignado, sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes
han depositado en ellos. Un servicio bancario es la actividad que desarrollan las entidades
financieras como empresas de servicios; es decir, todas aquellas acciones que se establecen para
servir a los clientes.

Cuando se habla de calidad no solo se hace referencia a la calidad de los productos o
servicios ofrecidos, sino también a todas las actividades, procesos o fases de la empresa es decir
procesos de desarrollo, disefio, produccién y venta de los productos o servicios que oferte la
empresa. Para Cérdoba, Cachero, Calero, Genero, y Marhuenda, (2017), la calidad se puede definir
como: “la totalidad de caracteristicas de una entidad que refiere su capacidad de satisfacer las
necesidades implicitas y explicitas del usuario”. (p.78).

Por otro lado, el servicio, segun estos mismos autores, es: “el conjunto de prestaciones que
el cliente espera (ademas del producto precio del servicio basico) como consecuencia del precio,
imagen y la reputacion del mismo” (p.78). Acota ademas que: “para ofrecer un buen servicio hace
falta algo mas que amabilidad y gentileza, aunque estas condiciones son imprescindibles en la
atencion al cliente” (p.78).

Del mismo modo asegura que:
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Los servicios se caracterizan por su inmaterialidad. Solo existen como experiencias vividas.
En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio comprende dos dimensiones propias: la
prestaciéon que buscaba el cliente y la experiencia que vive en el momento en que hace uso de
servicio. (p.79).

Este punto de vista se aplica a la actuacidén en las artes visuales y plantea que la gente
aprende a reconocer la calidad unicamente por medio de la experiencia que obtiene a través de la
exposicion repetida.

La calidad del servicio ha sido comunmente definida en base a aquellas caracteristicas de los
productos/servicios que tienen como fin satisfacer las necesidades de los clientes y dar valor al
mismo (Juran y Godfrey, 1999). En otras palabras, como algunos autores sostienen, este constructo
nace de la existencia de una comparacion entre el servicio percibido respecto al servicio esperado
por el resultado de la evaluacion cognitiva del cliente de ciertos factores asociados al servicio
(Urban, 2013; Vassiliadis et al., 2013; Sayani, 2015; Monferrer et al., 2016; Vanduciel, Miguel-Davila y
Flores Romero, 2017; Idrovo, 2019 y Collo, 2020).

Desde el modelo de ServQual sus autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) definen la
calidad del servicio como:

La diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre este se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. Por ello, en las compafiias de servicios uno
de sus objetivos debe ser lograr esa diferenciacion mediante un servicio de calidad, para ello es
necesario prestar especial interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes (p.56).

Criterio con el cual coinciden las autoras de esta investigacién ya que las entidades bancarias
deben superar las expectativas de atencion con las cuales el cliente las visita.

Idrobo (2019) afirma que, “si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es
muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores” (p.56).
Por el contrario, si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a
adquirir productos/ servicios ocasionando la llamada fidelizacién marca/ proveedor.

De esta forma, segln Solérzano & Nereida (2013):

Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa) pero si se mantiene satisfecho al cliente, se obtendra lealtad
hasta que otro banco le ofrezca una mejor oferta (lealtad condicional) (p.78).

En otros estudios realizados en el contexto bancario, se encontraron factores que
determinan la calidad de la relacion, como por ejemplo: el intercambio de informacion (Wong, Hung
y Chow, 2007), orientacion al cliente por parte del personal (Rajaobelina y Bergeron, 2009) y
orientacion relacional y atributos (Al-alak, 2014).

El cliente resulta ser un elemento primordial del sistema de servuccion, este constituye el
beneficiario del servicio y su presencia es absolutamente indispensable pues sin este el servicio no
puede existir. Por tanto, la empresa de servicio debe estudiar las necesidades, deseos, expectativas
y el comportamiento del cliente para poderlo satisfacer.

Rust y Oliver (2011), abarcan el concepto desde “la perspectiva del juicio dado por los
clientes, que es el resultado entre sus expectativas y la percepcién del resultado obtenido” (p.56).
Mientras que Larrea (2012), describe la calidad del servicio como: “la relacion entre la percepcién
del desemperio contra el cumplimiento de expectativas”. (p.67).
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Vargas (2015) asegura que:

No se puede desconocer la calidad subjetiva y centrar toda la atencién en la calidad objetiva,
gracias a que, en los servicios, en mayor o menor medida, existe una interaccion directa entre el
prestador y el cliente, por lo tanto, éste, desde su experiencia con el servicio puede emitir una
evaluacién sobre como percibe su calidad (p.45).

De igual forma, tampoco puede desconocerse la calidad técnica y s6lo tomar decisiones
partiendo de las mediciones de la calidad subjetiva, pues es claro que la prestacién del servicio
requiere de conocimientos técnicos y del funcionamiento de tangibles que apoyan su prestacion,
por lo tanto, se debe buscar y manejar un equilibrio entre los dos tipos de calidad para poder
gestionarla.

La “calidad del servicio” ha sido considerada por varias corrientes y lineas de investigacién
como un constructo personal y subjetivo, donde las percepciones del consumidor son el factor
principal para poder definirla (Hagiu et al., 2014). Tal es asi que una de las definiciones mas
aceptadas dentro de la literatura es la que propone Monferrer et al., (2016), consideran que este
constructo constituye:

Todas las caracteristicas que tiene un producto/servicio con el fin de satisfacer las
necesidades del cliente y a su vez, proporcionar satisfaccion al mismo. En otras palabras, la calidad
del servicio es el balance entre el servicio percibido y el servicio esperado, en base a la vision del
cliente sobre los factores que se asocian al servicio (p.67).

Sin embargo a criterio de la autora de la investigacion en esta definicién no se tiene en cuenta
que el servicio recibido debe superar las expectativas del cliente. En base a ello

Collo (2020) define la calidad del servicio como

La comparacién, realizada por el cliente, contrastando aquello que recibe (resultado), con lo
que espera recibir (expectativas), asi, para lograr una alta calidad del servicio se debe procurar que
el resultado entregado a los clientes iguale o supere sus expectativas (p.89).

Las autoras de este articulo se afilian a esta definicién ya que en ella se tiene en cuenta hasta
donde debe lograrse satisfacer al cliente de manera que supere sus expectativas.

En opinion de Kolter y Armstrong (2012), “para crear experiencias memorables en los
clientes, se deben superar sus expectativas, siendo proactivos, disponiendo de una oferta
convincente, en el canal y momento correctos, adquiriendo informacién constantemente, asi,
anticiparse a las necesidades de los clientes”. (p.89).

Para lograr esto, se necesita una experiencia del cliente que sea irresistible, que genere
clientes fieles, defensores de la organizacidon y leales a ella. Los clientes fieles, son aquellos que se
sienten a gustos al seleccionar una agencia bancaria, y regresan después de concebir, como de alta
calidad, el desempefio del servicio prestado, es decir, clientes que acudiran a la empresa de nuevo
y que la recomendaran a otros, estos clientes, generan mayores ingresos, en esta medida la calidad
del servicio se convierte en una estrategia de beneficios.

Los factores de la calidad de servicio en las entidades bancarias son de tipo operativo, fisico,
tecnoldgico y humano. Los factores operativos recogen indicadores de desempefio operativo de la
prestacion del servicio, tales como el tiempo de entrega del servicio o la puntualidad del mismo;
también incluye aspectos como los financieros, asi como el servicio de los cajeros automaticos, un
aspecto que no es tomado como tecnoldgico ya que lleva muchos afios en la rutina bancaria, y los
clientes no conciben que algun banco no lo ofrezca (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).
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El aspecto fisico, tiene en cuenta la estructura fisica, el ambiente interno y la disposicién de
los recursos en la planta, que provocan un impacto positivo sobre los clientes (Sharma & Mehta,
2004). Al igual que Lewis (1991) que la definia “dimension fisica”, hemos tenido en cuenta que
debido a la naturaleza intangible de servicios, el cliente usa los elementos asociados con el
ambiente fisico cuando evalla la calidad de servicio (Booms, Bitner, & George, 1981).

La tecnologia, en un entorno tan competitivo, es un factor que las entidades bancarias deben
perseguir para alcanzar ventaja competitiva basada en las tecnologias de la informacién (Larran &
Muriel, 2008). Por ello, a medida que avancen las tecnologias, la entidad debe perseguir avanzar en
la automatizacion de los servicios.

Aunque los cajeros automaticos son el segundo canal para retirar dinero, en los ultimos diez
afios, la banca en internet ha llegado a ser el principal canal de distribucidn para servicios bancarios
en muchos paises (Fox & Beier, 2012). Las aplicaciones basadas en internet han llegado a ser un
vehiculo importante para realizar el marketing del producto y la distribucién para muchos negocios
(Dixon & Marston, 2015).

El cuarto factor tiene que ver con el aspecto humano, el cual ha sido ampliamente utilizado
en los estudios de calidad del servicio; en él se incluyen las actitudes y capacidades de los
empleados en la prestacion del servicio. Esta dimension fue llamada de igual manera por
(Rodriguez, 1993).

De esta forma se define como servicios bancarios, segun Vértice (2008) como: “las diferentes
actividades que realiza el banco para lo cual desarrolla sistemas y actualiza manuales, asi como
procedimientos, con el fin de que el publico deposite confiadamente su dinero y a la vez utilizarlo
en programas crediticios” (p.23).

Sin embargo, segun Frank & Fabbzzi (2010), ofrecen otra definicion un poco mas amplia al
analizarlo como:

Es un conjunto de medios que los bancos ponen a disposicion del publico, para que los utilice
segun sus necesidades, depositando o recibiendo valores, principalmente dinero, es decir que esta
constituido por productos y servicios puestos a disposicion de los clientes (p.78).

Los observadores de los mercados financieros han categorizado en distintas maneras los
servicios bancarios segun su naturaleza, de acuerdo con (Borio, 2001) estos pueden ser:

a) Servicios bancarios de ampliacion del mercado y manejo del riesgo

b) Servicios bancarios de transferencia de riesgos de precios y generacion de liquidez.

c) Servicios tecnolégicos bancarios. (p.78).

La atencion al cliente, segun Devrye (2017): “es el servicio que da una empresa u organizacion
a sus clientes o usuarios al atender sus consultas, pedidos o reclamos, cuando le vende un bien o
servicio, lo entrega o atiende un cambio o reposicion” (p.67). Es decir, es un concepto amplio que
incluye el servicio post venta de un bien o servicio, y aporta de forma sustancial a la construccion
de la imagen empresarial.

El cliente en si mismo es quien genera y a la vez se constituye en el destinatario de toda
organizacion o empresa, sea de bienes o servicios. El cliente recibe toda la atencién al momento de
la negociacion. Por tanto, su atencidn es el conjunto de tareas y actividades relacionadas ofrecidas
por un proveedor con el propdsito satisfacer al cliente (American Express Company, 2015, p.89).

Existen ciertos principios para atender al cliente. Se trata de inteligencia y disposicion,
capacidad para lograr la anticipacion y satisfacciéon total de las necesidades de los consumidores o
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usuarios. También se requiere el trabajo en equipo, de forma integral, en correspondencia con
objetivos comunes.

Con base en la cita, el cliente es la persona que debe sentirse satisfecha con el producto o
servicio que brinda la organizacién o empresa, pues el objetivo principal de esta es conseguir la
satisfaccion total del cliente, cubriendo sus necesidades, buscando valores afiadidos para lograr un
cliente satisfecho. Esto significa que las expectativas del producto o servicio se ven superadas por
el mismo producto. De tal satisfaccion, dependera, a mediano o largo plazo, la supervivencia de la
empresa.

La banca movil & satisfaccion del cliente. Particularidades en el banco popular de ahorro de
Camaguey.

El uso de Internet y de las nuevas tecnologias de la informaciéon y comunicacion (TIC) por
parte de las instituciones financieras, es un recurso en el cual, desde los inicios de la banca
electrénica, las entidades financieras han invertido muchos medios tecnolégicos y econémicos,
para poder adaptarse a una nueva etapa tecnolégica basada en la sociedad de la informacion. Por
ello las entidades financieras desde los inicios de Internet, han querido formar parte de esta nueva
era tecnoldgicay estar ala altura de los requerimientos de un usuario bancario mucho mas exigente
y con mucha mas informacién, y de este modo poder utilizar Internet como un nuevo canal de
distribucion y también para generar nuevas areas de negocio no explotadas hasta el momento.

Las agencias bancarias deben innovar y transformarse de manera constante para hacer
frente a los desafios de la era digital en un entorno cambiante motivado por la irrupcion de startups
tecnolégicas y fintechs, por los nuevos canales de relacion con los clientes y por los cambios en sus
comportamientos, desarrollando estrategias comerciales que le permitan atraer y retener a sus
clientes y acompafarlos en su evolucidn, los que son cada vez mas exigentes y esperan experiencias
personalizadas.

En diciembre de 2009, Caixabank fue una de las primeras entidadades financiera en sumarse
a las plataformas de distribucion digital como AppStore, Android Market, conocido en la actualidad
como Google Play y App World de Blackberry, integrando entre sus funciones el chequeo de los
balances, transferencias, gestion de cuentas, localizacion de oficinas y atencion al cliente.

Cuatro afios mas tarde, en diciembre de 2013, aparece la primera aplicacion movil
proveniente de un banco espafol que permitia la realizacién de pagos, cabe destacar que el servicio
de pagos se emite a través de una aplicacién distinta a la aplicacion principal, es decir, el BBVA,
pionero en este servicio, disponia una aplicacion dedicada a la consulta y gestion bancaria y
complementariamente presentd la aplicacion BBVA Wallet admitiendo de eso modo la realizacién
de pagos contactless a través de teléfonos moviles, abriendo asi un nuevo campo accién para la
conversion digital de la banca. Con posterioridad, entidades como Caixabank, Bankia, Banco
Sabadell, Banco Santander, se unen a dicha tendencia (Gjino, & llollari, 2014).

En el contexto financiero actual, las transacciones electrénicas son las transferencias de
dinero o compra de bienes y servicios mediante via electréonica, las mismas estan siendo
masivamente utilizadas alrededor del mundo. Los consumidores financieros pueden efectuar
transacciones a través de la “banca movil” desde cualquier lugar y a cualquier hora gracias al
desarrollo de la tecnologia electronica bancaria en el mundo. La banca digital engloba cuatro
instrumentos de transaccién electronica como son la banca movil, la banca por internet, la billetera
movil y los cajeros automaticos en su conjunto (Zelada y Cardenas, 2020).
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La banca tradicional se fundamenta histéricamente en la prestacién de servicios financieros
de forma presencial, en la actualidad utiliza canales no presenciales como el teléfono, banca por
movil, Internet, etc, pero de forma complementaria a sus canales tradicionales (oficinas, cajeros
automaticos).

Por su parte la banca online se podria definir como la linea de negocio de las entidades
financieras dedicadas a realizar transacciones de productos y servicios a través de la red
(distribucion no presencial como base de su actividad) como operaciones de consulta de saldos y
movimientos, la contratacién de seguros o hipotecas, etc. La actividad bancaria online supone la
transaccion de bienes y servicios a través de la red y, por consiguiente, para su consideracion debe
manifestarse actividad de negocio.

La banca virtual, por su parte, es un tipo especifico de banca online en la cual las entidades
financieras Unicamente operan a través de Internet, ya que la banca virtual carece de oficinas fisicas.

Y por ultimo se entiende por banca electrénica o e-banca, dentro de ella se encuentra la
banca movil, un concepto mas amplio, ya que la banca electrénica en su conjunto integra la
operativa y prestacion de bienes y servicios financieros con cualquier tecnologia disponible,
siempre y cuando ésta tenga una base digital, por lo tanto la banca electrénica esta formada por la
actividad realizada a través de los cajeros automaticos, Internet, los terminas punto de venta, las
lineas telefénicas digitales, los ordenadores personales y los teléfonos moviles.

El comercio movil, m-commerce, se presenta como la extensién del comercio electrénico
que ha proporcionado mayor flexibilidad y movilidad en los servicios de localizacion, control de
calidad e inversion (Varshney, 2008). Entre las razones que sustentan tal progreso esta la amplia
penetracion del mercado de los celulares, junto con la estabilidad general de las tecnologias de
comunicacién moévil y las experiencias positivas producidas en su comercializacion (Mallat, Rossi &
Tuunainen, 2014), efectivamente, el m-commerce ha hecho que las soluciones moviles sean
aplicables a una variedad de servicios financieros experimentando cambios importantes en los
ultimos afos.

El sector bancario se ubica en los puestos de liderazgo en la adopcion y utilizacion de
tecnologia movil en los servicios financieros, generando un nuevo valor afiadido a los clientes al
reducir los costes y al mejorar la calidad de los canales de interaccion (Pousttchi & Schurig, 2014;
Laukkanen, 2017).

Luo, Li, Zhang y Shim (2010) definen la banca movil como un método innovador para acceder
a servicios bancarios donde el cliente interactia con un banco a través de un dispositivo movil.

Sin embargo en esta definicion no se ofrece el tiempo que se puede acceder a la banca movil,
ni que a la misma se puede tener conexion desde cualquier parte del mundo.

En este sentido, Zelada y Cardenas (2020) la analizan como: una herramienta que se utiliza
a través de una aplicacion diseflada para teléfonos moviles inteligentes o Smartphones. Por
intermedio de éstos se realizan distintas operaciones bancarias las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, desde cualquier punto de la ciudad y/o de un pais.

Entre sus ventajas se encuentran la atemporalidad, la ubicuidad y las bajas tarifas,
accediendo a multiples bancos, cuentas y servicios financieros desde cualquier lugar, y a cualquier
hora (Karjaluoto, 2012). En definitiva, el desplazamiento progresivo de los usuarios en el uso de los
ordenadores hacia las aplicaciones de los dispositivos moviles, ha abierto una oportunidad que los
bancos europeos han buscado rentabilizar (Gjino, & llollari, 2014).
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La banca mévil permite realizar transacciones simplificadas, analisis en tiempo real de las
operaciones, aperturas de cuentas corriente, otra de las ventajas para el usuario es la
personalizacién que se adquiere gracias a los analisis de gastos y de ingresos de todas las
operaciones practicamente en tiempo real (Arias y Valdivia, 2021).

De este modo, el cliente puede mejorar la gestion de su dineroy, a su vez, la entidad obtener
un buen conocimiento del cliente para ofrecerle productos y servicios personalizados que se
ajusten a sus necesidades en cada momento de su vida. la banca movil del presente es una realidad,
no una tendencia de futuro, en la que se sustentan todas las previsiones de crecimiento en el sector
financiero.

Los consumidores financieros pueden efectuar transacciones a través de la “banca movil”
desde cualquier lugar y a cualquier hora gracias al desarrollo de la tecnologia electréonica bancaria
en el mundo. Los servicios de la banca mévil se realizan a través de diversos canales de atencion,
los cuales se encuentran conectados a las redes existentes en las aplicaciones de los dispositivos
moviles, computadoras y Tablets. Los canales de atencién, también conocidos como puntos de
acceso, son los medios a través de los cuales los clientes utilizan los diferentes servicios ofrecidos
por las entidades u organizaciones a través de un agente bancario.

El constante crecimiento de la poblacion y la utilizacion de las entidades Bancarias por los
usuarios en sus diversos canales de atencidon y servicios como depositos, aperturas de cuentas,
retiros, solicitudes de préstamos y otros, de tal forma que estas atenciones han ido
incrementandose generandose las colas, que provocan aglomeraciones de personasy la espera del
cliente, y tal modo ha ido creciendo la insatisfaccion por la mala percepcion y experiencia en dichas
atenciones, para reducir estos problemas de la demora en la atencion al cliente, las entidades
financieras han optado por crear canales alternos de atencién como los Agentes Bancarios.

Este tipo de medios tienen una relevancia de alto rango en lo que se refiere a la calidad de
la atencion, ya que el uso correcto de estos ayuda a extender la cobertura de los servicios que ofrece
la entidad, asi como también facilitar la gestion de tramites, atender distintos grupos y fortalecer el
acceso a la informacion (Secretaria de Gestion Publica Perd, 2015). Los canales de atencion ayudan
a la entidad a lograr la fidelidad, lealtad, satisfaccion y valor. En las entidades, continuamente se
presentan oportunidades de mejora, lo que hace que el crecimiento de esta se vea fortalecido por
los canales de atencién, asi también permiten a la entidad u organizacion potenciar su imagen de
innovacién tecnolodgica. Existen varios tipos de canales de atencidn, ellos son: canales de atencién
digital, canal de atencién telefonico y canal de atencién presencial.

Los canales de atencién digital: en la actualidad, son los usuarios quienes manejan sus
interacciones con las empresas; con tanta informacion, los clientes esperan tener acceso directo a
toda la informacién de forma rapida y segura; para ello, mantener a los clientes implica un esfuerzo
arduo mediante el uso de la tecnologia y los canales digitales (Forrester, 2015). Debido a los avances
del internet y de los aparatos tecnolégicos, se pueden llevar a cabo un conjunto de transaccionesy
operaciones bancarias sin necesidad de acudir a la entidad; las personas desde sus hogares con
ayuda de equipos como teléfonos, computadoras o Tablets, pueden revisar sus cuentas, cancelar
deudas bancarias, efectuar transferencias, gestionar algun tramite, etc. (ASBANC, 2019). A las
nuevas empresas que han aprovechado la transformacion digital en el ambito financiero se les
llama fintechs, este término le corresponde a la palabra finanza y tecnologia. Este tipo de empresas
por lo general se especializan en un servicio o producto financiero determinado (Fernandez y
Urbiola, 2018).
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Canal de atencién telefénico: los canales telefonicos o en linea ofrecen al cliente
herramientas de autoayuda, su propoésito es ayudar a los clientes a conseguir informacién de
maneras mas rapida y sencilla, sin tener que acudir a un contacto fisico con la entidad; todo este
proceso se realiza por medio de una llamada en el cual, el cliente es atendido por un bot (programa
informatico de respuesta automatica) (Sanchez, Febles, y Martinez, 2016) y el cual tiene una
atencion durante las 24 horas al dia y los 7 dias a la semana (Ardunio y Pefialoza, 2018). De esta
forma, las entidades financieras tienen el objetivo de disminuir la aglomeraciéon en los centros de
atencion fisicos (Alvarado y Trespalacios, 2016).

Canal de atencién presencial: La banca presencial permite el manejo de cuentas de ahorros
y depdésitos del sector privado/pasivos. Este tipo de banca realiza las funciones propias de los
bancos tradicionales como lo es la obtencion de recursos a través de los productos financieros
tradicionales y sencillos (Orcos y Palomas, 2015); dentro de ello, se encuentran los agentes
bancarios que son las extensiones de las entidades bancarias, estos pueden brindar una asistencia
profesional a los clientes, mantener los registros bancarios, emitir efectivo y administrar la liquidez
(Tarazi y Breloff, 2011), y los cajeros automaticos que funcionan de forma automatizada pero se
debe realzar la transaccion de forma fisica o presencial (Alonso, Fernandez, Lopez, Sanchez, y
Tuesta, 2013).

Por su parte la satisfaccion es el cumplimiento de las expectativas del cliente, es un término
psicologico que relaciona los sentimientos de bienestar y placer por adquirir lo que se quierey se
espera de un producto o servicio; por lo cual, los niveles de satisfaccion del usuario son una manera
de medir la complacencia de las expectativas, requerimientos y deseos de los usuarios (Morillo y
Morillo, 2016).

De acuerdo con Garcia (2016), constituyen experiencias que resultan del contacto entre la
entidad y el cliente, siendo este, un elemento principal para lograr que el cliente se sienta satisfecho;
“la satisfaccién es comprendida como una evaluacion que realiza el cliente en funcién a un servicio,
la cual depende como el servicio respondido a sus demandas y necesidades, en caso de que esto
no se dé, se genera una insatisfaccién” (Steffanell-De Ledn, Arteta, y Noda, 2017, p.4).

Para Pavon-Sicilia, Baquero-Guilarte, y Gongora-Diaz, (2018) la satisfaccion del cliente con el
servicio se encuentra orientada a interpretar una necesidad que puede existir o puede ser creada;
se encuentra asociada a las expectativas del mismo, lo que indica que su satisfaccién no esta
determinada solamente por la calidad del servicio o producto recibido. Se considera una respuesta
emocional de las personas ante una vivencia y relacién con la entidad que le ofrece el servicio o
producto (Dos Santos, 2016).

Para medir la satisfaccion de los clientes con el servicio se utiliza el modelo servqual,
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml, y Bery (1993) con apoyo del Marketing Science Institute de
Cambridge; se desarrolla en cinco dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles (Matsumoto, 2014).

El cliente, segun Thompsom (2009):

Es la persona empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos
0 servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual es el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios (p.34).

La banca mdvil, se encuentra entre las principales tendencias que se desarrollan de los
sistemas bancarios modernos, las mismas se pueden resumir de la siguiente manera (Sanchis,
2016; Manini y Amat, 2017; Silva, 2017; Sanchezy Teran, 2018; Borras y Ameiro, 2018):
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1. Desarrollo de empresas no financieras que generan productos y servicios innovadores en
base a nuevas soluciones tecnoldgicas agiles y flexibles, llamadas fintech, y que irrumpen en los
ambitos del negocio bancario con la provocacion de una fuerte competencia.

2. Amplio uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) en los
productos, servicios y procesos bancarios. En tal sentido, son utilizados la banca movil, el
crowdfunding, la informacién en las nubes, la identificacion digital, la robdtica, el internet de las
cosas y las cadenas de bloques (blockchain).

3. Incremento vertiginoso de las inversiones en innovacion financiera.

4, Fortalecimiento de la gestion integral de riesgos. El avance de las innovaciones, el uso de
las redes de informacién y la variabilidad de las economias, entre otros factores, elevan los riesgos
crediticios, operacionales y de mercado.

5. Desarrollo de la inteligencia de clientes. Se utiliza un nuevo enfoque de estudio y gestiéon
de los clientes, basado en la inteligencia emocional. Internet ha convertido el dialogo controlado y
unipersonal del banco con sus clientes en un dialogo abierto a tiempo real con millones de
personas. El banco debe comprender las emociones de los clientes para utilizarlas en favor de su
gestion.

6. La formacién, integracion y motivacion del personal bancario es una de las variables
decisivas del desarrollo del sistema bancario. Las personas que trabajan para el banco, con sus
conocimientos y emociones, representan su mayor capital.

7. La inclusion y educacion financiera, en aras de la comprensiéon y acceso masivo a los
productos y servicios bancarios, asi como el estimulo a la equidad social, llegan a ser hoy dos de las
estrategias imprescindibles del sector.

8. La responsabilidad social bancaria es una pauta generalizada en las instituciones
financieras. Se trata de contribuir al desarrollo sostenible de los actores econémicos y sociales del
entorno.

Las principales fortalezas estan relacionadas con el disefio de nuevos productos y servicios
que puedan ser utilizados a través de aplicaciones moéviles conectadas a los diferentes dispositivos
tecnologicos y el acceso de los clientes a sus ofertas.

Para mediados de 1999 se prepara la infraestructura para la introduccién de tarjetas
inteligentes. Siguiendo como linea fundamental, el desarrollo de canales de pago electronicos, en
el 2006 quedo establecida la Banca Telefonica y en el 2016 la Pasarela de Pago y la Banca Movil, en
consonancia con el paulatino desarrollo de la automatizacion en el pais (Rodriguez, Duffus y
Martinez, 2019).

Todos ellos constituyen medios mas eficientes y seguros para los clientes, ofreciéndoles
inmediatez y ahorrandoles un tiempo considerable, reportando igualmente beneficios para la
economia cubana al disminuir los costos de produccion, almacenamiento y seguridad del papel
moneda, ademas de otorgar mayor rapidez a los flujos monetarios.

Como pieza clave en la estrategia de informatizacién de la sociedad cubana, el sistema
bancario nacional emplea las Tecnologias de la Informatica y las Comunicaciones (TICs) en apoyo a
la ampliacion y diversificacion de sus productos y servicios, a partir de los canales digitales de pago
y la infraestructura que le sirve de soporte, los centros de datos con equipamiento, la conectividad
y las aplicaciones para una mayor disponibilidad; tanto para las personas naturales como juridicas,
brindando nuevas facilidades que abarcan la ampliacién de los canales digitales de pago, los
terminales de puntos de venta (POS o TPV), los cajeros automaticos (ATM), la pasarela de pago -
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comercio electrénico-, y las bancas movil, telefénica y remota en Internet (Rodriguez, Duffus y
Martinez, 2019, p.8).

Se trata de consolidar y diversificar los servicios para lograr una gestion mas eficiente en las
operaciones bancarias, ahora aprovechando la plataforma electrénica, lo cual se revierte no solo
en mas utilidades sino en prestaciones mas eficaces y satisfactorias.

Particularidades de la Banca movil en Cuba

El desarrollo de la Banca mévil en Cuba se encuentra reflejado en la actualizacion de los
Lineamientos de la Politica Econdmica y Social de la Revolucién y el Partido y su actualizacion en el
8vo Congreso del Partido Comunista de Cuba (2021) en los cuales se expresa, la escasa
bancarizacion, el poco nivel de inclusion financiera, resumidos en el acercamiento al cliente de los
productos y servicios bancarios, asi como proveer modos y canales de acceso para evitar el excesivo
uso y circulaciéon del efectivo, conjuntamente con la necesidad de fortalecer el sistema bancario,
robustecer su infraestructura y lograr la conclusién del proceso de unificacion monetaria.

Uno de los servicios mas empleados por los usuarios es Bancamdvil. Este proyecto, creado
de conjunto con el Banco Popular de Ahorro (BPA), el Banco Metropolitano (Banmet) y el Banco de
Crédito y Comercio (Bandec), permite realizar, varias operaciones entre ellas, transferencias entre
cuentas bancarias, revisar el saldo de las cuentas de tarjeta magnética y las ultimas operaciones
efectuadas.

Para requerir el servicio, los interesados deben poseer una cuenta soportada en tarjeta
magnética emitida por cualquiera de esas tres entidades financieras y una tarjeta Matriz en el caso
de los clientes del BPA, Multibanca para Bandec y Telebanca en Banmet, de no ser asi, también
puede pedirlo en las sucursales bancarias.

Al analizar los servicios y beneficios que ofrece, segiin Rodriguez, Duffus y Martinez (2019)
se encuentran:

Beneficios:

e Administra facilmente los pagos habituales recibiendo mensajes de notificacion por cada
transaccion.

¢ No genera gastos de minutos, ni mensajes del teléfono celular.

¢ No requiere conexion a Internet, por lo tanto no tiene costo por transferencia de datos.

e Esta disponible las 24 horas, los siete dias de la semana.

e Sus operaciones se realizan con los mas altos niveles de seguridad.

e Tiene cobertura hasta donde tenga cubra la red movil.

e Tiene mayor agilidad en los tramites, reduccion de costos transaccionales y seguridad, al
no portar efectivo.

e Brinda una mayor flexibilidad y no requiere de acceso a una computadora ni a internet
para poder realizar las transacciones.

e Facilita el proceso de bancarizacion, ya que le permite a poblaciones de bajos recursos
y/o de zonas rurales acceder a servicios transaccionales comodos y de facil uso.

Servicios que ofrece:

e Trasferencia de saldo a tarjeta magnética del propio Banco y hacia otros Bancos.
Acreditando indistintamente el PAN (nUmero de tarjeta) o el nimero de cuenta
estandarizada del beneficiario.
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e Transferencia de saldos en cuentas de ahorro ordinario y formacion de fondos.

e Pago de factura eléctrica.

e Pago de factura telefonica.

e Pago ONAT mediante los modelos RC-04 - RC-05.

e Consulta de saldos y ultimas operaciones.

e Cambio de limite.

e Recargas a celulares y otras opciones.

e Cambio de clave.

e Otros servicios (p.12).

Para su solicitud el cliente puede registrarse para usar el servicio a través del propio movil
usando los codigos USSD definidos para operar por esta via, o preferiblemente usando la aplicacién
(APK) para Android TRANSFERMOVIL que provee CUBACEL, la cual puede obtenerse, del teléfono
de otra persona o descargandolo de los sitios existentes, en el que igualmente se encuentra el
manual de usuario para conocer forma del registro y la realizacién de las operaciones. Al recibir el
SMS el cliente debe presentarse a firmar el contrato de servicio y recoger la matriz criptografica
necesaria para autenticarse y comenzar a realizar las operaciones que brinda este servicio.
(Rodriguez, Duffus y Martinez, 2019).

El Banco Popular de Ahorro (BPA) en la provincia de Camaguey hacia 2020 ha duplicado la
cantidad de clientes que utilizan los beneficios de la Banca Mévil. En ese tipo de prestaciones en la
Direccioén Provincial de la referida entidad, en la actualidad existen 12 mil 202 personas del territorio
propietarias de tarjetas matriciales, documento clave para acceder al sistema, que es entregado
luego de solicitar el servicio en cualquier sucursal bancaria del BPA (Cadena Agramonte, 2020).

Aunque aun es un servicio en proceso de ampliarse, los beneficios son muy notables, e
incluso muy bien aceptados por aquellos quienes ya los utilizan, el trabajo del BPA en Camaguey es
en la Banca Movil uno de los mas notorios en Cuba, reconocido por las maximas autoridades de la
entidad a nivel nacional, durante encuentros y reuniones del sector desarrolladas en esta ciudad.

Entre las medidas adoptadas para impedir la propagacion del virus Sarcov-2 (Covid-19), se
encuentra la utilizacién con frecuencia y sistematicidad de la banca mdévil, ya que agiliza el sistema
de atencion al cliente y genera una mayor satisfaccién, al reducir la espera y obtener de manera
facil y rapida el servicio.

Debido a la pandemia se plantea dejar de ir a los establecimientos de las entidades
financieras. Por otro lado, un impacto a corto plazo que ha tenido la pandemia han sido las
preferencias de los clientes con respecto a los servicios financieros. Mientras hay entidades que
permanecen abiertas al publico, los clientes buscan realizar sus transacciones de forma virtual a
través de aplicaciones en linea. Sin embargo, antes de ello se debe tener en cuenta que los clientes
deben de educarse para el uso de estas aplicaciones, minimizar riesgos de fraudes, debe haber
mayor personalizacion y mas herramientas para que los clientes pueden interactuar.

CONCLUSIONES

Los fundamentos tedricos dados por diferentes autores acerca de las categorias calidad y
servicio conciben que la calidad del servicio que en la actualidad se ofrece en una agencia bancaria
determina de manera significativa la satisfacciéon de sus clientes; por ello entregar un servicio de
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calidad es un aspecto fundamental si se tiene como objetivo unos clientes satisfechos, de ahi radica
la importancia de complacer las perspectivas del cliente de manera que se logre su lealtad a partir
de crear experiencias memorables las cuales superen sus expectativas.

La banca movil constituye una herramienta que se utiliza a través de una aplicacion disefiada
para teléfonos moviles inteligentes o Smartphones, la misma permite que el cliente realice una serie
de operaciones que contribuyen a que se eleve la calidad del servicio.
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RESUMEN

El trabajo aborda el disefio de un procedimiento para el calculo del costo de los servicios postales en la
Empresa de Correos, Sancti Spiritus. Se utiliz6 el método tedrico y l6gico, el abstracto y dentro de este el
procedimiento induccién - deduccion. Con el resultado se contribuye al fortalecimiento de la contabilidad de
gestidon como herramienta de direccion, para la toma de decisiones, la investigacion fue objeto de analisis.
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ABSTRACT

The work deals with the design of a procedure to calculate the cost of postal services in the Post Office,
Sancti Spiritus. The theoretical and logical method, the abstract and within this the induction - deduction
procedure were used. The result contributes to the strengthening of management accounting as a
management tool, for decision making, the research was analyzed.

Keywords: services, processes, activities, cost drivers.

INTRODUCCION

El procedimiento propuesto impone la aplicacion de técnicas de costos que permitan
obtener una mayor eficiencia mediante el uso racional de los recursos materiales,
financieros y humanos, lo que lleva implicito la disminucién sistematica de los costos de la
produccion de bienes y servicios.

Enla VIl Legislatura de la Asamblea Nacional del Poder Popular, el General de Ejército
y presidente del Consejo de Estado, Raul Castro Ruz (2011, p.3), expreso: “es necesario que
nosotros perfeccionemos nuestras técnicas de direccion y de gestion en todos los campos:
Es una ciencia que se desarrolla, {Nosotros tenemos que adquirir esos conocimientos,
desarrollarlos y aplicarlos!”.

En tal sentido reviste importancia la Contabilidad de Gestién ya que esta recolecta
informacion sobre la actividad productiva o servicios, procesa esta informacion, la presenta
a los directivos responsables de la gestion para la toma de decisiones.

Amat (2002, p.321), expresa: “la contabilidad de gestién pretende aportar
informacion relevante, histérica, provisional, monetaria 0 no monetaria, segmentada o
global, sobre la circulacion interna de la empresa para la toma de decisiones”.

La contabilidad de costo, también llamada contabilidad analitica, es una rama de la
contabilidad de gestion y centra su atencidon en el calculo de los costos de los productos y
servicios, se relaciona fundamentalmente con la acumulaciény el analisis de la informacién
de costo para uso interno por parte de los gerentes, en la valuacion de inventarios, la
planeacion, el control y la toma de decisiones.

Las autoras son del criterio que el costo es la parte del valor destinado a resarcir los
gastos incurridos en la fabricacién de un producto o en la prestacion de un servicio.

Un sector importante en la economia cubana lo constituye el Ministerio de las
Comunicaciones con excelentes perspectivas, perteneciente a esta institucion se encuentra
la Empresa de Correos Sancti Spiritus, la que constituye una empresa cubana, comienza
sus operaciones a finales del afio 1997. En la actualidad se distingue por brindar los
servicios postales basicos comprendidos en el ambito del Servicio Postal Universal,
incluyendo los productos e insumos necesarios para su ejecucion.
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A pesar de los resultados obtenidos, tiene como reto el incremento sostenido de la
eficiencia, mediante el aumento de la productividad del trabajo y el mejoramiento de la
gestion financiera. Sin embargo, no se encuentra implementado un sistema de costeo para
el calculo de los costos de los servicios postales, no obteniéndose la informacién que
requieren los directivos para la toma de decisiones que contribuyan a la administracién
eficiente de los recursos, materiales, financieros y humanos, lo que fundamenta la situacion
problémica del presente trabajo.

Por tal razén el problema profesional lo constituye, la inexistencia de métodos de
costeos que permitan calcular los costos de los servicios postales que se realizan en la
Empresa de Correos, Sancti Spiritus. Por tanto, el objetivo del presente articulo es proponer
un procedimiento para el calculo del costo de los servicios postales en la Empresa de
Correos, Sancti Spiritus.

DESARROLLO

El proceso investigativo se fundamenta mediante la aplicacion de métodos tedricos y
empiricos. El método histérico y l6gico proporciond, a través del estudio de la bibliografia, realizar
un analisis de las particularidades de los sistemas de costeo, acorde a las caracteristicas de los
procesos y actividades que se desarrollan en la entidad objeto de estudio. Asi mismo posibilité la
|6gica de las etapas concebidas en el procedimiento propuesto y dentro de este. El analisis facilitd
realizar el examen minucioso de la problematica objeto de estudio y a través de la sintesis se
unieron los elementos fundamentales que permitieron arribar a conclusiones a partir de los
resultados obtenidos. Se aplic6 ademas el procedimiento induccién - deduccion, en los analisis
realizados partiendo de elementos particulares hacia elementos generales y viceversa. Para el
desarrollo del diagndstico se aplico6 como método empirico el analisis documental a normativas,
lineamientos del costo. Los resultados obtenidos mediante los métodos aplicados, expresan que la
entidad cuenta con normativas actualizadas para el registro y control de las transacciones que
acontecen, sin embargo, no cuenta con un procedimiento que posibilite la planeacion, calculo,
registro, control y analisis de los costos como herramienta de direccién para la toma de decisiones.
Los métodos de investigacion empleados posibilitaron disefiar las etapas del procedimiento
propuesto.

La novedad cientifica consiste en la propuesta por primera vez de un procedimiento para el
calculo del costo de los servicios postales, sustentado en el sistema de costo Basado en Actividades
(ABCQ), por ser este un sistema integral que le brinda informacién a los directivos para la toma de
decisiones que contribuyan a la planeacion y control de los recursos. Ademas, puede ser utilizado
como fuente de consulta en otras empresas de correos del organismo superior y una fuente
bibliografica, que le facilitara el trabajo a los especialistas del drea contable de la entidad y a otros
usuarios, como instrumento de trabajo que contribuya al registro y calculo del costo de los servicios
postales.

Resultados y discusién

La aplicacion del procedimiento propuesto ha contribuido a calcular el costo real de los
servicios postales, ha posibilitado su comparacion con el costo predeterminado en las fichas de
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costos, brindando la informacion que requieren los directivos sobre los costos incurridos en las
partidas del costo para la toma de decisiones, ha contribuido a una planeacién mas objetiva sobre
los costos y precios en los servicios postales, obteniéndose un margen de ganancia acorde al nivel
planificado.

El procedimiento propuesto, consta de seis etapas (ver ilustracion 1):

Etapa 1 Andlisis de los Etapa 2 Andlisis de las
procesos actividades

Etapa 3 Registro de los
gastos

Etapa 5 Caculo del costo de
las actividades secundarias y
principales

Etapa 6 Calculo del costo de

" Etapa 4 Inductores de Costo
los servicios

llustracion 1: Etapas del procedimiento

Primera etapa, analisis de los procesos

Considerando el trabajo que desarrolla el Grupo Empresarial de Correos de Cuba, asi como
la Empresa de Correos, Sancti Spiritus, con vista a implementar lo establecido en la Resolucién
935/2018 del Ministerio de Finanzas y Precios, sobre la Contabilidad de Gestién, se propone
contabilizar las operaciones por procesos sustantivos, a partir de que el uso de los procesos en la
contabilizacién de los costos y gastos, posibilita resolver dificultades econdmicas y financieras,
facilita la aplicacion de métodos de analisis para la medicién de los costos y gastos, se logra la
claridad en las responsabilidades asignadas.

Un aspecto importante consiste en definir los procesos de la empresa y cuales son los que
se materializan a nivel de Unidades Empresariales de Base “Oficinas de Correos”, para lograr una
adecuada planificacion, registro, calculo y analisis de los costos, con vista a la toma de decisiones.
La puntualizacion de los procesos con lleva a precisar las actividades que se relacionan con estos 'y
de esta forma no establecer actividades innecesarias, solo contar con aquellas que se requieren en
la prestacién del servicio.

Segunda etapa, analisis de las actividades

Para la clasificacion de las actividades se ha de considerar como criterio, actividades
principales y actividades secundarias o de apoyo. En esta etapa deben participar los directivos y
trabajadores con mas experiencias en los procesos que se realizan en la empresay en las Unidades
Empresariales de Base “Oficinas de Correos”.
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Es inobjetable que resulta importante identificar las actividades principales, por ser estas las
que generan el valor en las Oficinas de Correos, igualmente resulta importante identificar las
actividades secundarias o de apoyo, pues estas garantizan el valor final del servicio.

Tercera etapa, registro de los gastos

El registro de los gastos comprende la recopilacion, clasificacion y contabilizacion de las
operaciones que se llevan a cabo en un periodo dado. Constituye una de las etapas fundamentales,
ya que garantiza la veracidad del analisis de la gestion. El rigor con que se haga el registro
sistematico de los gastos incurridos en las actividades se determina la eficiencia en la informacion
para la toma de decisiones.

Para el registro de los gastos se requiere codificar los procesos y actividades, asi como
identificar el documento primario (Vale para pagos menores, Solicitud de materiales, Vales de
salidas del almacén, Facturas, Pre ndminas, entre otros) que servira de base para la contabilizacion
de los gastos.

En tal sentido los documentos que respaldan cada operacion que originan gastos, deben
tener sefializado el centro de costo, proceso y actividad.

Cuarta etapa, inductores del costo

En esta etapa, resulta importante la eleccion de los inductores de costos de las actividades
secundarias de los procesos estratégicos y de apoyo que seran asignados a las actividades
principales de cada uno de los procesos, considerando siempre la relacion causa-efecto que se
establece durante la ejecucion de la actividad en cuestion.

Quinta etapa, calculo del costo de las actividades secundarias y principales

Para el calculo del costo de las actividades, se requiere considerar las fases anteriormente
explicadas, en este sentido los documentos primarios juegan un papel importante, a través de estos
se pueden identificar los gastos a registrar en cada proceso y actividad en las cuentas contables que
representan centro de acumulacion de gastos. Asi mismo se requiere definir cuales son los
elementos de gastos que se identifican en cada actividad, posibilita conocer el costo total de las
actividades que clasifican en el proceso, esta informacién se obtiene del sistema automatizado de
la contabilidad Versat Sarasola.

Sexta etapa, calculo del costo de los servicios postales

Para la determinacion del costo del proceso Servicios Postales Universales, es necesaria la
asignacion del costo de las actividades principales y secundarias. La determinacion del costo del
proceso objeto de analisis, posibilita analizar los gastos incurridos con vista a la planeacién y control
de los recursos. Una vez conocido el costo del proceso Servicios Postales Universales y de las
actividades que lo integran se determinara el costo de los servicios postales, asi mismo se
determinara el costo unitario.

CONCLUSIONES

Se disefi6 un procedimiento que comprende de forma légica, secuencial y con un enfoque
sistémico seis etapas que posibilitan el calculo de los costos de los servicios que se realizan en la
entidad objeto de estudio.

El procedimiento propuesto brinda la informacién que requieren los directivos sobre los
costos para la toma de decisiones que contribuyan a disminuir los gastos mediante el uso eficiente

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/ Correo: revista@mfp.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

107



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 6, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2022, pp. 103-109

de los recursos. La aplicacion del procedimiento propuesto ha facilitado el calculo del costo real en
los servicios postales en la Empresa de Correos, Sancti Spiritus, ha contribuido a calcular el beneficio
que de estos se obtienen. Asi mismo los resultados obtenidos se ha analizaron con el Grupo
Empresarial de Correos de Cuba para su generalizacidn en las restantes empresas que prestan ala
poblacién servicios postales
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