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RESUMEN
Objetivo: Aplicar un procedimiento para la
determinacion de la eficiencia en costos del servicio de
paqueteria, mediante el Analisis de Fronteras
Estocéasticas en la Empresa de Correos de Sancti
Spiritus.
Métodos y técnicas: El andlisis y sintesis de la
informacidn, para la revision de la literatura cientifica y
desarrollar los pasos y la pertinencia de la utilizacion
de técnicas mateméticas; el histdricologico, para el
andlisis de las etapas por las cuales transcurrié el
servicio de paqueteria y en la corroboracion del
problema planteado; el inductivodeductivo, en el
disefio de los pasos del procedimiento propuesto; vy el
sistémico estructural en el analisis del servicio de
paqueteria desde la perspectiva practica, a través de
su descomposicion en los elementos que lo integran.
Principales  resultados: Se  contribuye al
mejoramiento de los paradigmas de los indicadores de
calidad de los servicios postales, en especifico los
relacionados con los de la paqueteria
Conclusiones: La aplicacion del Andlisis de Fronteras
Estocéasticas, como contribucién a la eficiencia en
costos del servicio de paqueteria, se convierte en una
herramienta de analisis integral de la efectividad de la
gestion empresarial. El procedimiento aplicado,
constituye una herramienta cientifica que tributa a que
los directivos de la Empresa de Correos de Sancti
Spiritus, puedan tomar decisiones en funcion del
mejoramiento de los paradigmas de los indicadores de
calidad del servicio de paqueteria.
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servicio de paqueteria.
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ABSTRACT
Objective: To apply a procedure to determine the cost
efficiency of the package service through stochastic frontier
analysis at the Sancti Spiritus Post Office.
Methods and techniques: The analysis and synthesis of
the information, for the review of the scientific literature and
to develop the steps and the relevance of the use of
mathematical techniques; the historical-logical, for the
analysis of the stages through which the package service
passed and in the corroboration of the problem raised; the
inductive-deductive, in the design of the steps of the
proposed procedure; and the structural systemic in the
analysis of the package service from the practical
perspective, through its decomposition in the elements that
integrate it.
Main results: It contributes to the improvement of the
paradigms of the quality indicators of package services,
specifically those related to those of packages.
Conclusions: The application of the stochastic frontier
analysis, as a contribution to the cost efficiency of the
package service, becomes a comprehensive analysis tool
of the effectiveness of business management. The applied
procedure constitutes a scientific tool that helps the
directors of the Sancti Spiritus Post Office to make
decisions based on the improvement of the paradigms of
the quality indicators of the package service.
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INTRODUCCION

La economia cubana transita por un proceso de perfeccionamiento de su modelo
econoémico y requiere de la optimizacién y el control de los recursos, en funcién de su
mejor aprovechamiento, sin arriesgar la calidad del proceso productivo o los servicios

(Hernandez & Sanchez, 2019; Socarras , Sanchez & Gonzalez 2019).

En ese sentido, autores como Lao, Vega, Marrero y Pérez, 2017; Pérez y Cobo, 2021
reconocen que los directivos deben ser capaces de desarrollar métodos y técnicas que
tributen a alcanzar un desempefio superior en las operaciones organizacionales, a
partir de la eficiencia en la gestidn de los recursos en funcién de su perfeccionamiento.
Por lo que, se requiere identificar aquellos indicadores fundamentales que permitan
incidir en la gestion empresarial de forma activa, en funcion de apoyar todas sus areas

0 departamentos.

En las Empresas de Correos de Cuba, se incrementa esa necesidad, a partir de que
la toma de decisiones gerenciales al estar sustentada en los resultados de los
indicadores de calidad de los servicios, condiciona en gran medida la eficiencia del
Servicio Postal Universal (SPU), como el proceso mas importante de esta entidad, asi
como el nivel de satisfaccién de los clientes (Stuart, Prieto, Quial, T. Delgado & M.
Delgado, 2021).

Al respecto, en investigaciones precedentes de Stuart et al., 2021; Walwyn, Delgado y
Stuart, 2022, se identifican limitaciones en el resultado de los indicadores de calidad
del SPU, a partir del incumplimiento en los plazos de entrega, fundamentalmente de la
paqueteria internacional. Proceso que se genera a partir de las dificultades en la planta
de procesamiento de los envios de la Empresa de Mensajeria y Cambio Internacional
(EMCI), perteneciente al Grupo Empresarial de Correos de Cuba (GECC).

La situacion anterior persiste hoy e incide de forma negativa en los resultados de la
eficiencia en la gestion del servicio de paqueteria de las Empresas de Correos de

Cuba, en patrticular, en la Empresa de Correos de Sancti Spiritus. Esta entidad, en el

Bajo Licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial 4.0



) Retos de la Direccion 2023 Vol 17, No. 3. 623301
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial VoL ISYSNO:.23’0%-91 55
Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

afo 2022 es reconocida por la Direccion del Grupo Empresarial de Correos de Cuba,
como la mejor empresa de su tipo en el pais en las operaciones postales,
destacandose los resultados del servicio de paqueteria. Sin embargo, la situacion que

aun persiste en la EMCI, genera hallazgos relacionados fundamentalmente con:

v' Demoras en la entrega de los envios, debido a su arribo a la provincia con mas
de 30 dias, a partir de los retrasos en el proceso de recepcion, clasificacion y
facturacion de los envios para las provincias en la EMCI.

v Duplicidad de los gastos de salario y combustible, a partir de la necesidad de
tomar decisiones por parte del grupo de trabajo de la entidad, en funcién de
cumplir el mismo dia, con la entrega de los envios que arriban a la provincia

fuera de fecha.

En consecuencia, se genera el empleo de recursos adicionales, o que provoca un
incremento en los costos del servicio. En ese sentido los autores del presente trabajo
consideran, que la inexistencia de una herramienta que contribuya con la toma de
decisiones gerenciales, que parta del analisis del costo al que debe operar el servicio
de paqueteria, para ser eficiente y lograr la optimizacién de los recursos, operando
bajo las condiciones del actual contexto econdémico cubano, representa una

problematica por solucionar.

En ese contexto, el Analisis de Fronteras Estocasticas (SFA) es uno de los modelos
de eficiencia que constituyen herramientas para cuantificar el empleo de recursos y
sus resultados, asi como su efecto econémico, determinado a partir del costo u otro
objetivo que la entidad tenga definido (Barrera, Cruz & Aristizabal, 2022; Garcia &
Lépez, 2017), por lo que deviene en una herramienta pertinente a utilizar en la
problematica a resolver. En funcién de las ideas anteriormente expuestas, se plantea
como objetivo: aplicar un procedimiento para la determinacion de la eficiencia en
costos del servicio de paqueteria, mediante el Analisis de Fronteras Estocasticas en la

Empresa de Correos de Sancti Spiritus.
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DESARROLLO
Eficiencia en costos

En la revision de la bibliografia, se evidencia coincidencia entre los juicios de los
autores: Barrera et al., 2022; Calvo, Pelegrin y Gil, 2020; Portillo, Enriquez y Riascos,
2019; Viego y Volonté, 2016, los que reconocen que la eficiencia constituye una

articulacion optima entre los recursos empleados y los resultados obtenidos.

De igual forma Pérez y Cobo (2021), consideran que se trata de la capacidad de lograr
mediante un trabajo eficiente los objetivos y metas organizacionales proyectadas, con
el minimo tiempo y cantidad de recursos disponibles. Elementos, que por lo general
son limitados o escasos, por lo que requieren ser optimizados, en funcion de contribuir

al perfeccionamiento de las operaciones organizacionales.

Lo referido justifica que los autores coincidan con el criterio de Socarras et al., (2019)
al reconocer que las empresas cubanas hoy, ante un entorno cada vez mas variable y
turbulento, requieren aplicar herramientas que faciliten analisis pertinentes,
relacionados con el costo de la efectividad de los resultados organizacionales. Como
componente distintivo, en ese sentido, se precisa el control de los recursos, destinados
a la produccién para la obtencion de bienes y servicios.

La misiéon de la Empresa de Correos de Sancti Spiritus, consiste en proporcionar al
cliente servicios y mercancias en el tiempo establecido, con la calidad requerida, al
menor costo posible. En ese sentido, la optimizacion de los recursos en el caso del
servicio de la paqueteria, adquiere un caracter distintivo, al constituir el componente

gue garantiza su calidad, asi como el cumplimiento de los indicadores de eficiencia.

La eficiencia en costos produce aportes decisivos, a partir de que se concibe para
anticipar qué debe acontecer antes de que culmine el ejercicio contable del mes vy al
mismo tiempo, favorecer la proyeccion de diferentes cursos de accion en funcion de
impedir deterioros y asegurar la eficiencia economica (Betancourt & Sanchez, 2015;
Garcia & Lopez, 2017).
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De los criterios predominantes en la literatura consultada, se reconoce la importancia
de lo expresado por Garcia y Lépez (2017), cuando aseguran, que la eficiencia en
costos son aquellos costos 6ptimos en los que se debe incurrir en el proceso productivo
o de prestacion de servicio, a partir del uso racional de los recursos. Para su
determinacion, se requiere la aplicacion de procedimientos mateméticos que
contribuyan a la exactitud de sus resultados, asi como a la toma de decisiones

gerenciales.

Los modelos de eficiencia favorecen la determinacién de la eficiencia en costos de
cada servicio, mediante la estimacion de una frontera, que concibe el costo de los
recursos empleados para alcanzar este resultado, asi como aquellas variables que
deben ser maximizadas en funcién de que el servicio sea cada vez mas eficiente
(Garcia & Lépez, 2017; Barrera et al., 2022).

Modelos de eficiencia en costos como instrumentos administrativos para la

optimizacién de recursos

La apremiante necesidad de contar con instituciones eficientes, el compromiso de
utilizar recursos de forma equitativa, en funcion de satisfacer a los clientes cada vez
mas exigentes, conduce a una transformacion en su paradigma decisional de un
enfoque de ahorro, a un enfoque de optimizacion, principalmente en la eficiencia en
costos, donde lo mas importante consiste en tributar a tomar decisiones ( Barrera et
al., 2022; Girela & Vargas, 2021).

El andlisis de investigaciones precedentes (Barrera et al., 2022; Garcia y Lopez, 2017;
Hidalgo, Rodriguez y Alvarez, 2012; Viego y Volonté, 2016) , cuyos objetivos han sido
determinar la eficiencia en costos, evidencia que es un tema que, por su nivel de
relevancia, ha recibido una considerable atencion en la bibliografia especializada. Sin
embargo, en los servicios postales, a pesar de sus latentes insuficiencias,
especificamente en el servicio de paqueteria, provocadas en gran medida por
carencias en la gestion de la informacién, no se han encontrado trabajos donde se

evidencie el tratamiento de esa tematica.
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A partir de esa insuficiencia, teniendo en cuenta el impacto social y econémico de este
servicio, se reconoce la necesidad mediante la aplicacion de los modelos de eficiencia,
de perfeccionar sus resultados, como contribucién a la toma de decisiones. En ese
sentido, los métodos con mayor nivel de aplicacion, se han clasificado como: enfoque
no parameétrico, dentro del que se encuentra el Analisis Envolvente de Datos (DEA, a
partir de su denominacion en inglés) y el enfoque paramétrico, del cual, por su nivel de
aplicacion, destaca el SFA (Hidalgo et al., 2012; Viego & Volonté, 2016).

Al respecto, en las valoraciones acerca del DEA, Barrera et al., 2022; Ezequiel, 2013;
Garcia y Loépez, 2017, reconocen que constituye un modelo de programacion
matematica, mediante el que se determina, la eficiencia a partir de una frontera de
costos Optima, en forma relativa a esta. Con respecto al SFA se destaca, que
constituye un nuevo enfoque para la determinacion de los niveles de eficiencia

econdmica.

Representa una extension del modelo de regresion tradicional, fundamentada en la
premisa de un ideal: el minimo costo que se puede obtener a partir de un nivel
determinado de recurso (Garcia & Lopez, 2017).Segun Barrera et al. (2022) constituye
un modelo estocastico que permite establecer mediante métodos paramétricos, la
frontera de eficiencia de varias unidades de gestion de datos (DMU). En ese sentido,
Estrada (2022) reconoce que el SFA constituye un enfoque metodoldgico, mediante el
gue se puede representar la frontera idonea para explicar el comportamiento del nivel

de eficiencia en costos de las DMU en estudio.

Las investigaciones acerca de ambos métodos ( Barrera et al., 2022; Garcia & Lopez,
2017; Viego & Volonté, 2016), denotan que los modelos DEA no conciben como parte
de su concepcion, el hecho de que la eficiencia empresarial, se pueda afectar por la
incidencia de factores exdgenos, fuera de su control. Sin embargo, el SFA, concibe los
factores aleatorios y errores de medicion, separados de la ineficiencia, quien a partir
de esta cualidad, se convierte en una herramienta matematicamente mas exacta para

la determinacién de la eficiencia en costos.
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En ese sentido, el SFA, ha tenido una multiplicidad de aplicaciones en areas como: la
industria (Buchelli & Marin, 2012), la agricultura (Hidalgo et al., 2012), la finanzas
(Ramirez, 2015), el deporte (Lérida, 2015), los servicios (Barrera et al., 2022; Viego y
Volonté, 2016), entre otras. Aun asi, los autores conciben limitada su contribucion a la
toma de decisiones gerenciales, a partir de considerar los analisis direccionados
fundamentalmente hacia la determinacion de la diferencia, entre la eficiencia en

costos.

En la presente investigacion, se coincide con Martinez (2010), en que el SFA
contribuye a la determinacion del impacto del empleo de los insumos, en las
transformaciones que pueden producirse en el costo total (produccién y/o servicios).
En esa direccion, el estudio de la eficiencia como parte del SFA, fortalece la
racionalidad en la asignacion de los recursos, en la medida que se incrementa la
generacion de los servicios. Situacién que hoy urge a los directivos de la Empresa de
Correos de Sancti Spiritus, en funcion de minimizar los costos del servicio de
paqueteria e incrementar su eficiencia, como contribucion a la satisfaccion de los

clientes.

Es importante destacar en esa direccion, que el SFA, a partir de sus potencialidades,
puede contribuir a identificar aquellos factores que afectan el empleo racional de los
recursos, y establecer estrategias para contrarrestar su efecto en los resultados

empresariales.

Necesidad de optimizacion de recursos en el servicio de paqueteria de la
Empresa de Correos de Sancti Spiritus

En el GECC, la funcién del SPU, consiste en asegurar que los usuarios reciban los
servicios relacionados con: la correspondencia ordinaria y certificada, los telegramas,
los giros, los servicios de distribucion de la prensa y las publicaciones (como
caracteristica particular del correo cubano), asi como la paqueteria (bultos postales).

Este ultimo, con la calidad requerida, agrupada en tres categorias esenciales:
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velocidad de la entrega del envio, seguridad y transparencia con el cliente (Stuart et
al., 2021).

Las encomiendas en Cuba, fundamentalmente las internacionales, son uno de los
servicios postales con una demanda creciente durante y después de la pandemia
(2020-2021).En esa direccion, el estudio realizado en la EMCI denota, las causas
principales por las cuales el servicio presenta limitaciones, con respecto a los plazos
de entrega, las que estan dadas fundamentalmente por las insuficiencias en la gestion

de la informacién del SPU(Stuart et al., 2021). Entre las mas relevantes, destacan:

v' La inexistencia del disefio de los flujos de informacion, lo que limita que la
gestion de la informacion favorezca la medicion del resultado de los procesos.

v' Deficiencias en el registro de la informacion, a partir de que se duplican campos
con nombres idénticos, pero con significados diferentes.

v' Para la gestion de envios se utilizan varias aplicaciones informaticas con
diferentes funcionalidades, de ellas la de mayor empleo por parte de los
trabajadores es el Sistema Integrado Postal (SIP), sin embargo, carece de
elementos que tributen a la toma de decisiones gerenciales, en funcion de la

evaluacion del desempefio de los SPU.

Lo anterior se refleja de manera similar en la Empresa de Correos de Sancti Spiritus,
donde se mide la eficiencia de los servicios postales, a partir de los indicadores
establecidos por el Ministerio de Comunicaciones (2022), quienes obstaculizan la toma
de decisiones, a partir, de que no contemplan ratios relacionados con la calidad del
servicio de paqueteria internacional, donde se centran hoy el mayor nimero de

insatisfacciones por parte de los clientes.

Se ha constatado, que no se tiene concebida una linea de trabajo, como contribucion
a la eficiencia de ese servicio, a partir de una articulacion entre la toma de decisiones
gerenciales y la satisfaccion de los clientes, mediante la asignacion de manera

oportuna y éptima de aquellos recursos claves que garantizan su calidad.
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La aplicacion del SFA en ese sentido, contribuye a que los directivos puedan planificar
el costo minimo al que deben operar, para que el servicio sea eficiente en un espacio
de tiempo determinado. A partir de este cimiento, la toma de decisiones puede
encausarse hacia el incremento, reduccion o sustitucion de aquellos recursos

determinantes para la calidad del servicio.

El estudio de la bibliografia y el andlisis en la praxis de los servicios postales, ha hecho
palpable que no existe una herramienta que, de manera integrada y proactiva,
contribuya a la determinacion de la eficiencia en costos del servicio paqueteria, en
correspondencia con el contexto de las Empresas de Correos de Cuba. A partir de la
carencia identificada, en relacion con la importancia de ese servicio, fue propuesto el
procedimiento para la planificacion y analisis de su eficiencia en costos, mediante el
SFA.

Procedimiento metodoldgico para la determinacion de la eficiencia en costos

del servicio de paqueteria

El procedimiento metodolégico (Figura 1), contribuyé a que la Empresa de Correos de
Sancti Spiritus, contara con un instrumento para determinar la eficiencia en costos del
servicio de paqueteria, mediante el SFA. El mismo consta de tres etapas, las que se

describen a continuacion:
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Etapa |. Diagnostico de la situacion actual de los costos, en la Empresa de Correos de Sancti Spiritus

Paso 1. Seleccién del Paso 2. Determinacion Paso 3. Determinacion del costo de

grupo de especialistas del costo por actividades cumplimiento de los paradigmas de
del servicio de los indicadores de calidad del
paqueteria servicio de paqueteria

Etapa Il. Planificaciony determinacion de la eficiencia en costos, asi como elEEés-t-o real del servicio de
paqueteria i

v
'fPaso 6. Calculo del costo Paso §. Planificacion del costo Paso 4. Planificacion de Ia
real del servicio de del servicio de paqueteria eficiencia en costos del servicio
paqueteria de paqueteria mediante el SFA
pN
v
Paso 7. Determinacion de la
eficienciaen costos real del
servicio de paqueteria
E
Etapa lIl. Evaluacion del cambio
Paso 10. Evaluacion de
Paso 8. Anadisis de las Paso 9. Andlisis de las la efectividad del
desviaciones de .Ia eficiencia en variaciones del costo del servicio servicio de paqueterniay
costos del serviciode paquetenia de pagueteria evaluacion de  su

p

mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
Fig 1. Procedimiento para la eficiencia en costos del servicio de paqueteria

Etapa |. Diagndstico de la situacidn actual de los costos, en la Empresa de

Correos de Sancti Spiritus

El objetivo de esta etapa, consiste en diagnosticar la situacion que presentan en la
actualidad, los costos en la Empresa de Correos de Sancti Spiritus. Su materializacion

se realiza siguiendo los pasos siguientes:
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Paso 1. Seleccion del grupo de especialistas:

Se requiere seleccionar aquellos especialistas con mayores conocimientos acerca de
los servicios postales y la tematica de costos. Para su seleccion se sigue el
procedimiento propuesto por Lao, Pérez y Marrero (2016).

Paso 2. Determinacion del costo por actividades del servicio de paqueteria:

El propoésito de este paso consiste, en determinar el costo por actividades del servicio
de paqueteria en el momento del diagnéstico. Para su célculo se aplica la propuesta
de Socarras (2020), donde:

CTj = Cant Udesi(Cui)

Donde:
Cant Udesi : Cantidad de unidades por actividad
Cui : Costo unitario total por cada actividad

CTj: Costo total de cada actividad

Paso 3. Determinacion del costo de cumplimiento de los paradigmas de los

indicadores de calidad del servicio de paqueteria:

En este paso, se determina el costo del cumplimiento de los paradigmas (la normay
la meta) de los indicadores de calidad del servicio de paqueteria, en el periodo que se
analiza, a partir de lo que establece el Ministerio de Comunicaciones (2022) y la Norma
Especifica de Contabilidad No. 12 (Ministerio de Finanzas y Precios, 2018). Los
indicadores analizados se relacionan con:

v' El tiempo de entrega de las encomiendas referido al aviso. Se refiere a la
cantidad de envios postales entregados que cumplen la norma y la meta
establecida.

v El porcentaje de reclamaciones sobre envios postales nacionales con respuesta
antes del palzo maximo contemplado en dias. Se relaciona con el total de

reclamaciones nacionales, de ellas el porcentaje de las resueltas dentro del
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plazo establecido, desde que se conozca la reclamacién en cualquier nivel que
se presente.
v La proporcion de violaciones de la seguridad por envio postal. Se refiere al total

de violaciones de la seguridad ocurridas por cada envio.

Etapa Il. Planificacién y determinacion de la eficiencia en costos, asi como el

costo real del servicio de paqueteria

Esta etapa se sustenta en los resultados de la primera, consiste en la proyeccion y
calculo de la eficiencia en costos y el costo real del servicio de paqueteria, a partir de

cuatro pasos:

Paso 4. Planificacion de la eficiencia en costos del servicio de paqueteria
mediante el SFA:

Para la planificacion del costo 6ptimo al que debe operar el servicio de paqueteria,
para cumplir con los paradigmas de los indicadores de calidad, se emplea la
metodologia aplicada por Martinez (2010), mediante la que se determinara el efecto
de las variables explicativas o independientes en el costo del servicio de paqueteria.A
partir de la propuesta del investigador y las caracteristicas de la presente investigacion,

se propone el modelo de regresion lineal siguiente:

Y= Bo + Ble + B:X: — B3X3 + B_;X_; — BSXS +e
Donde:

Y: costo total del servicio de paqueteria (variable dependiente)

B: constituyen los parametros o estimadores, que van a marcar el peso de las variables

independientes en el costo total del servicio de paqueteria
X: variables independientes que determinan el comportamiento del costo del servicio
de paqueteria e: término de perturbacion
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e: término de perturbacion

A partir del modelo anterior, para determinar el costo al que debe operar el servicio
para que sea eficiente, se aplica la funcibn Cobb Douglas, mediante la expresion

siguiente:
Ln (CTgp) = Cy+ Cp *LnCy + Cpp, *LnCp, + Cp3 *LnCpz + €, *LnC,, + €

Donde:
CTSP: corresponde al costo del servicio de paqueteria

C: representan los factores que marcan el significado de la variable en el costo del

servicio de paqueteria

ClI1,CI2,CI3,Cn: representa el costo de cumplimiento de los indicadores de calidad del

servicio de paqueteria
e: término de perturbacion

La estimacion de los parametros desconocidos se realiza mediante el método de
Minimos Cuadrados Ordinarios, utilizando el Statistical Packagefor Social Sciences
(SPSS) version 26.0. Una vez analizados los elementos mencionados, se procede a
la determinacion de la funcién de costos, mediante la solucién de la ecuacion
logaritmica planteada, a partir de la sustitucion de los valores de CA. Se fija como su
exponente, el coeficiente de la regresion, cuya representacion se muestra a

continuacion:
— $ ! iciente de I1 ' " ict del2 4 ¢ : iciente de I3
CTSP = coefzczente de CO + (C“)coef ciente de + (CI:A)coef ciente de + (C”‘)coef ciente de

Paso 5. Planificacion del costo del servicio de paqueteria:

Se realiza a partir de lo regulado por el Ministerio de Finanzas y Precios (2018) en la
Norma Especifica de Contabilidad No. 12. Para la planificacién del costo se estiman

los gastos por elementos, se toma en consideracion la tendencia de afios anteriores y
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las politicas de ahorro adoptadas por parte de la entidad para cada elemento. La
informacion se obtiene mediante el sistema automatizado Versat Sarasola, version
2.10 compilacién 220917 y se estima mediante el SPSS version 26.0, considerando

las cifras historicas del periodo: primer semestre de 2012 — 2022.

Para materializar lo planteado con anterioridad, se considera una disminucion de un
40% del arribo de la paqueteria fundamentalmente Courier, a partir del regreso a las
condiciones de normalidad del pais después de la COVID-19, donde se produce un
incremento de los envios excentos de pago a 3 Kg, asi como de la paqueteria de mayor

peso (motorinas, lavadoras, equipos electrodomésticos, en mayor medida).
Paso 6. Calculo del costo real del servicio de paqueteria:

En este paso se determina el costo real en el que ha incurrido el servicio de paqueteria,
por cada una de las actividades que lo conforman, teniendo en cuenta los gastos
incurridos en las partidas de: materias primas y materiales, combustible, gasto de

personal, asi como, depreciacion y amortizacion.

Paso 7. Determinacidn de la eficiencia en costos real del servicio de

paqueteria:

La determinacion de la eficiencia en costos se realiza considerando la diferencia entre
el costo incurrido relamemte en el servicio de paqueteria y el eficiente planificado por
cada una de las actividades.

Etapa lll. Evaluacion del cambio

En esta etapa se analizan las principales causas de las desviaciones de la eficiencia
en costos y del costo real del servicio de paqueteria. Para su desarrollo, se proyectan

tres pasos:

Paso 8. Analisis de las desviaciones de la eficiencia en costos del servicio de

paqueteria:

Bajo Licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial 4.0
14



X Retos de la Direccion 2023 Vol 17, No. 3. 623301
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial VoL ISYSNO:.23’0%-91 55
Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

Se analizan las causas de las desviaciones que incidieron en las variaciones entre los
resultados planificados y logrados, como contribucion a la toma de decisiones

gerenciales. Los resultados deben quedar resumidos como se muestra en la Tabla 1:

Tabla 1. Anélisis de las variaciones de la eficiencia en costos del servicio de

paqueteria
Servicio:
Actividades Plan N Real N Desviacion Desviacion:
A ECAXi ECAX] ECAXj- ECAXi | =0 Optimo
B ECBXi ECBX] ECBXj- ECBXi | >0 Sobregasto
C ECCXi ECCX ECCXj- ECCXi | <0 Economia

Fuente: Elaboracion propia

Paso 9. Analisis de las variaciones del costo del servicio de paqueteria:

En este paso se determinan las variaciones entre los costos del servicio de paqueteria

planificado y real. El resumen de los resultados debe realizarse como se muestra a

continuacion(Tabla 2):

Tabla 2. Analisis de las variaciones del costo del servicio de paqueteria

Actividades Plan N Real N Desviacion Desviacion:

A AXi AXj AXj- AXi =0 Optimo

B BXi BXj BXj- BX >0 Sobregasto
C CXi CXj CXj - CXi <0 Economia

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 10. Evaluacién de la efectividad del servicio de paqueteria y valoracién de

Su mejora continua:

Los directivos deben tener identificados aquellos elementos positivos 0 negativos que
incidieron en la transformacién del costo del servicio de paqueteria, asi como en los
resultados relacionados con sus indicadores de calidad, lo que favorece la
implementacion de estrategias, a partir de las brechas identificadas, en funcion de su
perfeccion y generalizacion en la totalidad de los servicios de la Empresa de Correos

de Sancti Spiritus.

Resultados de la implementacion del procedimiento en la Empresa de Correos

de Sancti Spiritus

Producto de la aplicacién del procedimiento descrito con anterioridad, se muestran los
resultados obtenidos en la Empresa de Correos de Sancti Spiritus, a partir de que, en
el aflo 2022, fue reconocida como la mejor empresa en el trabajo de las operaciones
postales del pais, destacandose los resultados alcanzados en el servicio de

paqueteria. A continuacion, se resumen estos:

Etapa |. Diagndstico de la situacién actual de los costos, en la Empresa de
Correos de Sancti Spiritus

Paso 1. Seleccion del grupo de especialistas:

Se concibi6é una adecuada comunidad de especialistas a consultar, de esta manera se
seleccionaron siete especialistas. Se registraron 22 especialistas vinculados a los
servicios postales, identificAndose dos con conocimientos acerca de la actividad de
costos. Implementadas las etapas descritas en el procedimiento propuesto por Lao,
Pérez y Marrero (2016), se obtuvo el listado de los especialistas con sus respectivas

caracteristicas, el cual se muestra a continuacion(Tabla 3):
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Tabla 3. Registro de las caracteristicas de los expertos seleccionados

No Entidad jos de experiencia ‘ea de especializacion
1 Empresa de Correos de Sancti Spiritus 12 Servicios postales

2 Empresa de Correos de Sancti Spiritus 17 Servicios postales

3 Empresa de Correos de Sancti Spiritus 15 Servicios postales

4 Grupo Empresarial de Correos de Cuba 10 Costos

5 Empresa de Correos de Villa Clara 12 Costos

6 Empresa de Correos de Holguin 10 Servicios postales

7 Empresa de Correos de Guantanamo 8 Servicios postales

Fuente: Elaboracion propia
Paso 2. Determinacién del costo por actividades del servicio de paqueteria:

En este paso se identificaron las actividades mas representativas dentro del sevicio
de paqueteria, a partir de que las encomiendas llegan al Centro de Clasificacion Postal
provincial. A continuacién, se relaciona brevemente su contenido y la determinacién
del costo de cada una de ellas:

v" Recepcion en el Centro de clasificacion postal: consiste en la recepcion y
clasificacion de las valijas en correspondencia con las facturas y guias de
clasificacion.

v Clasificacion y facturacion: actividades relacionadas con la clasificacion de
la paqueteria y su facturacion, segun el destino y la valija en la que transportan
los envios.

v' Transporte: traslado de la paqueteria desde el Centro de clasificacion postal
provincial hacia los diferentes destinos.

v' Recepcioén en las unidades de destino: se comprueba el estado fisico y el
peso de la paqueteria, mediante la apertura de las diferentes valijas que

contienen cada uno de los envios. v

v Entrega en el domicilio: comprende la entrega de los envios en su gran

mayoria por el servicio del cartero, en el propio domicilio del destinatario.
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El costo del servicio de paqueteria en el primer semestre del afio 2022 ascendi6 a $
5.963.080,69. Dentro de este, la actividad mas representativa fue la de transportacion
(39%), con un valor de $ 2.302.746,23, debido al arribo de envios a la provincia con
mas de 30 dias, como consecuencia de los retrasos en el proceso de recepcion,
clasificacion y facturacion para las provincias desde la EMCI. En consecuencia, en la
provincia al priorizarse la entrega de las encomiendas con el tiempo encarecido, se
realizaron rutas dobles durante el dia al mismo destino. Posteriormente se muestran

los resultados(Tabla 4):

Tabla 4. Calculo del costo del servicio de paqueteria por actividad

Recepcion e Recepcion
Partidas de g centrode  Clasificacion en las Entrega en Costo Total
Clasificacion y Transporte unidades de €l domicilio
gastos Postal Facturacion destino
Materia $288202,39  $96067,47 $ 24016,87 $ 62443,85 $ 9606,75 $480337,33
prima
y materiales
Combustible $183497,18 61165,73 $244662,91

Gasto de $1021850,93 $1021850,93 $2043701,87 $919665,84 $102185,09 $5109254,66
personal
Depreciacién
y
amortizacion

Costo Total ~ $1335818,48 $ 14368356 $2302746,23 $1005298,33 $175534,09 $5963080,6900
Fuente: Empresa de Correos de Sancti Spiritus (2022)

$25765,16 $25765,16 $51530,31 $23188,64 $2576,52 $128825,79

Paso 3. Determinacion del costo de cumplimiento de los paradigmas de los
indicadores de calidad del servicio de paqueteria:

Para la determinacién del costo de cumplimiento de los paradigmas de los indicadores
de calidad del servicio de paqueteria, se toma en cuenta lo establecido por el
Ministerio de Comunicaciones (2022) y por el Ministerio de Finanzas y Precios (2018).

El calculo del costo por cada indicador se realiza considerando como elementos: los

Bajo Licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial 4.0
18



X ..f.-\\

Retos de la Direccién 2023 Vol 17, No. 3. 623301
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial VoL ISYSNO:.23’0%-91 55
Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

materiales directos, la mano de obra directa y otros gastos directos cuantificables por
cada uno de ellos como parte de la prestacion del servicio. Los resultados mostrados
en la tabla 5 denotan, que el indicador en el que se incurrié en mayores costos, es el
relacionado con el tiempo de entrega ($ 651.190,65), debido a como se expresa con
anterioridad, la incidencia de los gastos de transportacion a partir de los hallazgos
presentados en la EMCI. No obstante, los autores consideran, restringida la
informacion que se le puedo brindar a los directivos como contribucion a la toma de
decisiones gerenciales, con respecto al costo del cumplimiento de los paradigmas a
partir de lo que se establece por el Ministerio de Comunicaciones (2022), debido a
que:

v Solo se contemplan en el andlisis, el comportamiento de las encomiendas
nacionales y los envios postales EMS, cuando el volumen de la paqueteria recibida
es fundamentalmente internacional, brindandosele especial atencion por parte de los
directivos de la Empresa de Correos de Sancti Spiritus, a partir de su repercusion en
los resultados econdémicos de la entidad (especificamente en el nivel de ingresos), asi
como por la importancia de cumplir con los tiempos contratados por cada transitoria.

Tabla 5. Costo del cumplimiento de los paradigmas de los indicadores de calidad del

servicio de paqueteria

Indicador Materiales Mano de Otros Costo total
gastos

directos

Tiempo de entrega de las encomiendas referido al  $54037,95 $574791,15 $22361,55 $$651190,65
aviso

Porcentaje de reclamaciones sobre envios postales $14410,12  $153277,64 $5963,08  $173650,84
nacionales con respuesta antes del plazo maximo

contemplado en dias

Proporcién de violaciones de la seguridad por envio  $3602,53 $38319,41 $1490,77 $43412,71
postal

directos obra directa

Costo total $72050,60  $766388,20 $ $ 868254,20
29815,40
Fuente: Elaboracién propia a partir de (Empresa de Correos de Sancti Spiritus, 2022; Ministerio de

Comunicaciones, 2022)

Etapa Il. Planificacion y determinacion de la eficiencia en costos, asi como el
costo real del servicio de paqueteria Paso 4. Planificacidon de la eficiencia en

costos del servicio de paqueteria mediante el SFA:

Bajo Licencia Creative Commons Atribucién-NoComercial 4.0
19



) Retos de la Direccion 2023 Vol 17, No. 3. 623301
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial VoL ISYSNO:.23’0%-91 55
Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

La planificacion de la eficiencia en costos del servicio de paqueteria se realizd, segun
el criterio de los expertos seleccionados, considerando los diferentes tipos de
encomiendas (nacionales e internacionales) que arriban a la provincia, asi como la
existencia de una situacion favorable en la EMCI, con respecto al proceso de
recepcion, clasificacion y facturaciéon, que favorezca el arribo de la paqueteria a la
provincia en el tiempo establecido y una vez en esta, se puedan cumplir con la norma
y la meta de los indicadores de calidad establecidos por el Ministerio de
Comunicaciones (2022), relacionados con ese setrvicio.

El modelo estimado se realiz6 mediante el SPSS version 26.0, a partir del empleo del
método de Minimos Cuadrados Orinarios. Se obtuvo un coeficiente de determinacion
ajustado (R2 ajustado) de 0,954. La ecuacion de la regresion resulté estadisticamente
representativa con un F = 62,93; sig = 0,000, lo que demuestra la existencia de una
relacion lineal relevante entre las variables. La pureba t de Student muestra una
significacion positiva (< 0,05), evidenciando que todas las variables independientes
contribuyen a explicar de manera significativa el comportamiento de la varible
dependiente. Ademas, el modelo cumple con el supuesto de independencia entre los
residuos, a partir de que el valor de Durbin Watson (1,995), se encuentra entre 1,5y
2,5. En la Tabla 6 se resumen los resultados referidos con anterioridad:

Tabla 6. Resultados del modelo de regresion lineal

Modelo R cuadrado R cuadrado Error estandar Durbin -Watson
ajustado de la
desviacion
1 0,969 0,954 0,3066 1,955
ANOVA
Suma de gl Media F Sig
cuadrados cuadratica
Regresion 0,177 3 0,059 62,939 0,00b
Residuo 0,06 6 0,001
Total 0,183 9
Coeficientes de regresién parcial
Coeficientes no estandarizados Coeficientes estandarizados
(Constante) B Desv. Error Beta t Sig.
LNI1 0,105 0,050 0,426 2,107 0,000
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LNI2 0,957 0,154 2,535 0,002

LNI3 0,659 0,289 0,896 0,000
0,571 0,197 1,885 0,0001

Diagndstico de colinealidad

Proporciones de varianza

Dimension Constante LNI1 LNI2 LNI3
1 0,00 0,00 0,00 0,00
2 0,99 0,02 0,01 0,02
3 0,00 0,47 0,00 0,29
4 0,01 0,50 0,99 0,70

Fuente: Elaboracion propia

A patrtir de los resultados anteriores se determind la funcion Cobb Douglas (para el
primer semestre 2012-2022), considerando como variables independientes el costo de
los indicadores: tiempo de entrega de las encomiendas referidas al aviso (TEERA); el
porcentaje de reclamaciones sobre envios postales nacionales con respuesta antes
del plazo maximo contemplado en dias (PREPN); proporcion de violaciones de la
seguridad por envio postal (PVSEP). Como variable dependiente se define el costo del

servicio de paqueteria (C(SP)). Posteriormente se muestra el modelo formulado:

CT(sp) = Co+ CTE(gra) * LOG(CTE"ERA:I)‘*' CPRgpy) * LOG(_CPRlEP.V)) + CP(ysgp) * LOG(.CP'.VSEP?')
CT(sp) = 0,105+ 0,957 * LOG(0,957) + 0,659 » LOG(0,659) + 0,571 * LOG(0,571)

CT(sp) = 0,105 + (3133666,01) %957 + (1305694,2) %65° + (783416,52) %571

CT(sp) = $ 1.660.152,86

Mediante la sustitucion de los valores del costo de los indicadores de calidad del
servicio de paqueteria, se determina que su costo minimo ascendiaa $ 1.660.152,86.

En la Tabla 7 se evidencia su distribucion por actividades.

Tabla 7. Eficiencia en costos planificada para el servicio de paqueteria por actividad

@NoIe)
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Partidas de Recepcion Clasificacion Transporte | Recepcion | Entregaen | Costo Total
gastos en el Centro y en las el
de Facturacion unidades domicilio
Clasificacion de destino
Postal
Materia $298827,51 $99609,17 $24902,29 | $64745,96 $9960,92 $ 498045,86
primay
materiales
Combustible $398436,69 $99609,17 | $498045,86
Gasto de $58105,35 $87158,02 $232421,40 | $581053,50
personal
Depreciacion | $ 6601,53 $16601,53 33203,06 14941,38 1660,15 $ 83007,64
y
amortizacion
Costo Total | $373534,39 $203368,72 $485594,71 | $254003,39 | $343651,64 | $1660152,86

Fuente: Elaboracion propia

Paso 5. Planificaciéon del costo del servicio de paqueteria:

La estimacion del costo del servicio de paqueteria se realiz6 mediante el modelo de
series de tiempos autorregresivo integrado de media movil (ARIMA). El registro de la
informacion se efectto de forma semestral, analizando el comportamiento histérico
del periodo 2012 — 2022, considerando los ajustes realizados, a partir del regreso de
las condiciones del pais a la normalidad, después de la COVID-19. La informacion fue
procesada mediante el SPSS version 26,0. El analisis del resultado de los parametros
estadiscos denotaron un comportamiento favorable, con un R2 estacionario = 0,947
indicando que el periodo temporal seleccionado se encuentra en funcion del costo del
servicio de paqueteria incurrido en periodos anteriores. Ademas, el modelo cumple
con el supuesto de Ljung-Box (p= 0,719), evidenciando la aceptacion de la hipétesis
nula, asi como la no existencia de autocorrelacion entre los residuos. A partir de los
resultados historicos proyectados, se estimé que la paqueteria debia operar a un costo
planificado de $ 1.726.558,97. Seguidamente, se evidencia sudistribucion por las

diferentes actividades y partidas de gastos que intervienen en este(Tabla 8).

Tabla 8. Costo planificado del servicio de paqueteria por actividad
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Recepcion en Recepcion
Partidas de el Centro de Clasificacion en las Entrega en
. . . i o Costo Total
gastos clasificacion  y facturacién unidades de el domicilio
postal destino
Materia prima $310780,61 $ 103593,53 $ 67335,79 $10359,35 $ 517967,69
y materiales
Combustible
103593,53 517967,68
Gasto de
personal
L 60429,56 90644,39 181288,69 241718,25 604295,66
Depreciacion
y amortizacién
17265,58 17265,58 15539,03 1726,55 86327,94
Costo Total $ 388475,76 $ 211503,50 $ 264163,52 $ 357397,70  $ 1726558,97

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion histérica del Estado de Gastos por elementos 5924/04 de la

Empresa de Correos de Sancti Spiritus (2012-2022)

Paso 6. Calculo del costo real del servicio de paqueteria:

En el servicio de paqueteria en el pirmer semestre del afio 2023 se incurrié en un

costo de $ 1.711.763,00. El costo mas significativo fue generado por la actividad de

transportacion, con una valor de $ 500690,68 condicionado fundamentalmente por la

duplicidad de los gastos de salario y combustible incurridos, a partir de la necesidad

de tomar decisiones por parte del grupo de trabajo de la Empresa de Correos de Sancti

Spiritus, en funcion de cumplir el mismo dia, con la entrega de los envios que arribaron

a la provincia fuera de fecha. En la Tabla 9, se muestran estos resultados:

Tabla 9. Costo real del servicio de paqueteria por actividad
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Recepcion en o Recepcion
. Clasificacion
Partidas de el Centro de en las Entrega en
. y Transporte i o Costo Total
gastos Clasificacion » unidades el domicilio
Facturacion .
Postal de destino

Materia prima $308117,3¢  $102705,78 $ 25676,45  $66758,76 $ 10270,58 $ 513528,90

y materiales

Combustible
410823,12 102705,78 513528,90
Gasto de
personal
o 59911,71 89867,56 29955,85 179735,12 239646,82 599117,05
Depreciacién y
amortizacién
17117,63 17117,63 34235,26 15405,87 1711,76 85588,15
Costo Total $385146,68  $209690,97 $500690,68 $ 261899,74 $354334,93 $ 1711763,00

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estado de Gastos por Elementos 5924/04 de la Empresa de Correos de
Sancti Spiritus (2023)

Paso 7. Determinacion de la eficiencia en costos real del servicio de

paqueteria:

Los resultados del costo del servicio de paqueteria incurridos en la practica, superan
en un 1% a los costos eficientes planificados, o que representa en términos
cuantitativos una cifra de $ 51.610,14, como consecuencia de las razones aludidas

con anterioridad en el paso 6.
Etapa lll. Evaluacion del cambio

Paso 8. Analisis de las desviaciones de la eficiencia en costos del servicio de

paqueteria:

El andlisis de las desviaciones de la eficiencia en costo, como consecuencia de la
situacion que presenta hoy dia la EMCI, detallada con anterioridad, corroboré que las
actividades en las que se incurri6 en un sobregasto con respecto a lo planificado

fueron: transportacion, recepcion y entrega, representando en valores absolutos: $
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15.095,97; $ 11.612,29 y $ 10.683,30 respectivamente. Seguidamente se muestran

esos resultados(Tabla 10)

Tabla 10. Determinacion de las desviaciones de la eficiencia en costos

Actividades Plan Real Desviacién L
Desviacion:
Recepcién en el Centro de clasificacién P
$ 373534,39 $ 385146,68 $11612,29 =0 Optimo
postal
>0 Sobregasto
203368,72 209690,97 6322,25 .
Clasificacion y facturacion <0 Economia
485594,71 500690,68 15095,97
Transporte
) . . 254003,39 261899,74 7896,35
Recepcién en las unidades de destino
o 343651,64 354334,94 10683,30
Entrega en el domicilio
Costo Total $1660152,86 $ 1711763,00 $ 51610,14

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 9. Analisis de las desviaciones del costo del servicio de paqueteria:

Los resultados de las desviaciones en costo del servicio de paqueteria en el periodo

analizado evidencian que se incurrié en un ahorro total de $ 14.795,97. En esa

direccion, las actividades mas favorecidas fueron: trasportacion y entrega en el

domicilio, con un ahorro de $ 4.327,82 y $ 3.062,76 respectivamente. Los resultados

se muestran en la Tabla 11.
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Actividades Plan Real Desviacion
Recepcién en el Centro de clasificacion ) )
$ 38847576 $ 385146,68 ($ 3329,08)
postal
. . . 211503,47 209690,97 (1812,50)
Clasificacion y facturaciéon
505018,49 500690,68 (4327,81)
Transporte
. . . 264163,52 261899,74 (2263,78)
Recepcién en las unidades de destino
o 357397,70 354334,94 (3062,76)
Entrega en el domicilio
Costo Total $1726558,97  $1711763,00 ($ 14795,97)

Fuente: Elaboracion propia

Desviacion:

=0 Optimo
>0 Sobregasto

<0 Economia

Paso 10. Evaluacion de la efectividad del servicio de paqueteria y valoraciéon de

Su mejora continua:

Los resultados favorables logrados a partir de la implementacion del procedimiento,

evidencian su nivel de flexibilidad y poder de generalizacion hacia otros servicios

postales, comprobandose a partir de las estimaciones realizadas que, puede constituir

una herramienta potencial para la transformacion de la gestiébn de costos en las

Empresas de Correos de Cuba

CONCLUSIONES

1. La aplicacion del SFA, como contribucion a la eficiencia en costos del servicio de

paqueteria, sobrepasa el marco especifico de la Contabilidad y se convierte en

una herramienta de analisis integral de la efectividad de la gestion empresarial, a

partir de su contribucion tangible e intangible al logro de las metas operativas y

estratégicas de la entidad.
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2. | El procedimiento aplicado, constituye una metodologia cientifica que tributa a que
los directivos de la Empresa de Correos de Sancti Spiritus, puedan tomar
decisiones en funcion del mejoramiento de los paradigmas de los indicadores de
calidad, del servicio de paqueteria.

Los resultados mostrados demuestran la pertinencia y factibilidad del
procedimiento propuesto, al permitir determinar la eficiencia en costos del servicio
de paqueteria mediante el Analisis de Fronteras Estocasticas en la Empresa de

Correos de Sancti.
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