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RESUMEN

Objetivo: Exponer los resultados del estudio de las
condiciones técnico organizativas existentes para la aplicacion
de la investigacién de operaciones como herramienta de
apoyo a los procesos de toma de decisiones, en
establecimientos gastronémicos y turisticos de cinco distritos
de Lima Metropolitana.

Métodos y técnicas: Se aplicaron: revisién documental,
observacion cientifica y cuestionarios con un enfoque mixto,
en un disefio no experimental y descriptivo.

Principales resultados: Instrumentos de identificacion de las
condiciones técnico organizativas existentes en
establecimientos gastronémicos y turisticos para aplicar la
investigacion de operaciones, estudiado desde la percepcion
de directivos y empleados; determinacién de estas
condiciones desde las dimensiones humana, tecnolégica e
informativa en 20 restaurantes, 89 establecimientos de

hospedaje y 54 agencias de viaje de cinco distritos de Lima

ABSTRACT

Objective: To present the results of the study of the existing

technical-organizational conditions for the application of
operations research as a support tool for decision-making
processes in gastronomic and tourist establishments in five
districts of Metropolitan Lima.

Methods and techniques: Documentary review, scientific
observation and questionnaires with a mixed approach were
applied, in a non-experimental and descriptive design.

Main results: Instruments for the identification of the existing
technical-organizational conditions in gastronomic and tourist
establishments to apply operations research, studied from the
perception of managers and employees; determination of
these conditions from the human, and
in 20

establishments and 54 travel agencies in five districts of

technological

information dimensions restaurants, 89 lodging
Metropolitan Lima.

Conclusions: For the use of operations research as an
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Metropolitana.

Conclusiones: Para el uso de la investigacion de
operaciones, como herramienta alternativa de apoyo a la toma
de decisiones, se requerira contar con condiciones técnico
organizativas en las dimensiones humanas, tecnologicas e
informativas; el elevado reconocimiento a ésta y la
disponibilidad de recursos informéaticos evidenciado en las
encuestas, pudieran favorecer su aplicacion en los tres tipos
de formas organizativas, sin embargo los limitados
conocimientos en torno a ella pudieran comprometer su uso;
se evidencié que, los establecimientos de hospedaje se
encuentran en condiciones mas favorables para su aplicacion,
que el resto de las formas organizativas; subsisten
limitaciones en las condiciones técnico organizativas
requeridas para aplicar la investigacion de operaciones, los
resultados més comprometedores se centran en los escasos
recursos financieros, asi como los insuficientes conocimientos
para su explotacién.

Palabras clave: Herramientas para la solucién de
problemas, investigacion de operaciones, técnicas para

la toma de decisiones.
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alternative tool to support decision-making, it will be necessary
to have technical-organizational conditions in the human,
high
recognition of this and the availability of computer resources

technological and informational dimensions; the
evidenced in the surveys, could favor its application in the
three types of organizational forms, however the limited
knowledge about it could compromise its use; it was
evidenced that lodging establishments are in more favorable
conditions for its application than the rest of the organizational
forms; there are still limitations in the technical-organizational
conditions required to apply operations research, the most
compromising results being the scarce financial resources, as

well as the limited knowledge for its exploitation.

Keywords: Troubleshooting tools, operations

research, decision making techniques.
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INTRODUCCION

La crisis econdmica mundial, unida a la situacién provocada por la pandemia de la

B
oot
P

COVID-19 y la alta dependencia de la economia peruana a los sectores de la
gastronomia y el turismo, provocaron una desaceleracibn en su crecimiento vy,
consecuentemente, una importante reduccién de los ingresos y afectaciones en el
PIB que hasta entonces aportaba aproximadamente un 10 % (Bauza & Melgosa,
2020).

Peru, es reconocido mundialmente por sus atractivos turisticos y la riqueza de su
gastronomia, es considerado por muchos como la Capital Gastronémica del Mundo
(Barreto, Collantes, Garland & Rodriguez, 2017). El contar con tres restaurantes de
Lima, ubicados entre los 50 mejores del mundo en el 2022 y que uno de ellos
ocupara la segunda posicién, segun publicacion de The World's 50 Best (Drew,
2023), evidencia las condiciones excepcionales del pais para el desarrollo sostenido
de este sector gastrondmico. También conduce a visualizar el papel que ambos
sectores pueden jugar en la recuperacion del pais.

Sin embargo, para que la economia peruana logre un despegue y se consolide como
un destino turistico competitivo, sostenible, de calidad y seguro, el desarrollo y
aprovechamiento de las potencialidades en estos sectores deberan ir acompafiados
de una mayor efectividad en el desempefio de sus organizaciones. Ello implicara
mejoras en la gestion de sus procesos en las dimensiones técnico, econémico Yy
ambiental con una perspectiva de sostenibilidad, asi como de la introduccion de
resultados de la ciencia y la técnica, tal y como promueve la Agenda 2030
particularmente en sus objetivos de desarrollo sostenible 8 y 14 (Naciones Unidas,
2016).

Asumir ese reto demanda entonces, contar con herramientas que contribuyan a una
efectiva toma de decisiones (TD) como la investigacién de operaciones (l10), técnica
alternativa que proporciona informaciones para realizar analisis y tomar decisiones
tanto en condiciones de riesgo, de certidumbre como de incertidumbre, tal y como
precisa Taha (2012).

La aplicacion de las herramientas de 10 soportadas en las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones, también impacta en la satisfaccion de los clientes,
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pues contribuye a ofrecer productos y servicios de mayor calidad (Alfonso, Ulacia &
Suarez, 2019).

Para que las técnicas de la 10 sean aplicadas, Pineda y Pérez (2021) se suman a la
idea de la necesidad de un diagndstico previo que proporcione una vision de las
caracteristicas, objetivos estratégicos de la organizacion, asi como de las técnicas y
herramientas factibles de ser utilizadas para la toma de decisiones. También
apuntaron que estas técnicas son dependientes del nivel de conocimiento que
presentan los analistas respecto al negocio y su entorno; asi como de la destreza
gue poseen los mismos para: formular preguntas, ver la realidad e interpretar las
conclusiones, asi como para realizar un enlace idéneo entre los niveles de los
beneficios de los procesos y las decisiones de la gerencia que causan los resultados.
Acorde con esos antecedentes la Universidad Le Cordon Bleu, en Pert y la
Universidad de Camaguey Ignacio Agramonte Loynaz, en Cuba, acometieron un
proyecto conjunto de investigacion a fin de realizar un primer estudio en Peru que le
aportara informaciébn acerca de las condiciones que presentaban algunos
establecimientos del sector de la gastronomia y el turismo para aplicar herramientas
de la IO como apoyo a los procesos de TD, en distritos destacados en estas
actividades en Lima Metropolitana.

Como derivacioén y parte del proceso conclusivo de toda investigacion cientifica, este
trabajo se propuso como objetivo: exponer los resultados del estudio de las
condiciones técnico organizativas existentes para la aplicacion de la investigacion de
operaciones como herramienta de apoyo a los procesos de toma de decisiones, en

establecimientos gastronémicos y turisticos de cinco distritos de Lima Metropolitana.
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DESARROLLO

La investigacion de operaciones como herramienta en la toma de
decisiones

La TD tiene como fin disminuir los riesgos en las organizaciones, solucionar
problemas y aprovechar oportunidades, a partir de la ejecucion de acertados
procesos de decision (Rodriguez, 2021). Para llevar a cabo estos procesos autores
como Arrendondo, 2013; Stoner, Freeman y Gilbert, 1996 precisan como elementos
necesarios a considerar: el enfrentamiento a una problematica, la necesidad de
informacion para su andlisis, el disefio de soluciones alternativas y una seleccion de
la alternativa mas efectiva.
Con el surgir de la IO durante la Segunda Guerra Mundial en funcién de decidir
respecto a la mejor utilizaciéon del material bélico y su adaptacion para mejorar la
eficiencia y productividad en el sector civil, ésta se convirti6 en una herramienta
alternativa de apoyo a la TD (Taha, 2012). Para ello se basa en métodos cientificos,
tales como, programacion lineal y entera, programacion de proyectos, modelos de
inventarios, analisis de sensibilidad, simulacion, entre otros y se dedica
esencialmente al analisis y solucidon de problemas de organizacién, administracion,
planificacion y control de sistemas (Alzate, 2022).
La 10 se considera una ciencia dotada de técnicas, que viabiliza la TD adecuadas
mediante diferentes modelos y métodos de solucién de problemas o aspectos
relacionados con la fabricacion con recursos escasos, comercializacion de productos,
designacion de labores, administracion y manejo de recursos econOmicos, de
personal y/o materiales, con la finalidad de incrementar y mejorar los procesos,
obtener mayores ganancias y reducir tiempos o costos (Angeles, 2017).
Se reconoce como una ciencia, por las técnicas matematicas que incorpora, mientras
se plantea como un arte, porque el éxito de las fases que conducen a la solucién del
modelo matematico depende de la creatividad y experiencia del equipo que la aplica,
el que debera contar con juicio técnico para decidir cuando y cémo utilizar una

técnica dada, asi como de habilidades de comunicacion (Taha, 2012).
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Se han encontrado investigaciones que reportan la aplicacion de la IO para resolver
diferentes tipos de problemas y en variados objetos de estudio, en cambio los
estudios de Bernal, 2013; Bevridge y Schechter, 1979; Jablonsky y Skocdopolova,
2017; Lozano y Benavides, 2019; Vergara, 2017 permiten tipificar la aplicacién de
técnicas y herramientas de 10 para el caso especifico de los servicios gastronémicos
y turisticos, lo que facilita el disefio de las soluciones en las organizaciones de
acuerdo a la problematica que presentan, viabilizando su aplicaciéon y por
consiguiente la efectividad de la TD.

Entre algunos de estos casos de interés para la presente investigacion se
encuentran: la determinacion de tamafio 6ptimo del lote a gestionar para servicios de
buffet y restaurantes, con el fin de minimizar costos y elevar la satisfaccion de los
clientes; minimizacion de costos por la aplicacion del Lean Manufacturing en
panaderias, pastelerias y otros centros de elaboracion de alimentos; minimizacién de
los costos de transportacion en los procesos logisticos; determinacion del costo
minimo, utilidad méaxima o tiempo de terminacion minimo a partir de la aplicacion del
método de asignacion de recursos; planificacion de menus de ofertas gastronémicas
a un minimo costo; modelo Delta HAX para identificar el “Mejor Producto” a partir de
las expectativas del cliente; determinacion de cantidades por tipos de productos a
elaborar y comercializar en establecimientos de producciones mdultiples a fin de
maximizar ganancias; determinacion de la ruta Optima en una gira turistica

minimizando tiempo y costos.

Metodologia empleada para el estudio

La investigacion realizada se concibié con un enfoque mixto. Se traté de un estudio
con un disefio no experimental y descriptivo, a fin de obtener una aproximacién a las
condiciones técnico organizativas que disponia una representacién de
establecimientos pertenecientes a los sectores de la gastronomia y el turismo en el
Peru, para aplicar la IO como herramientas de apoyo en los procesos de TD.

A tono con el propésito de la investigacion, el estudio se circunscribio a cinco distritos
de Lima Metropolitana con gran impacto en la economia peruana a través de esos

sectores: Lurin, Pachacamac, Miraflores, Barranco y Chorrillos.
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Se consider6 como poblacion a tres tipos de formas organizativas de mayor
relevancia en ambos sectores: establecimientos de hospedaje clasificados y/o
categorizados; restaurantes clasificados y/o categorizados y agencias de viajes de
turismo mayoristas, todas ellas enclavadas en los referidos distritos.

Segun el caracter cualitativo de los datos, conociendo el tamafio de la poblacion que
es finito y el total de unidades de observacion que la integran, se calculé el tamafio
de la muestra para cada una de las subpoblaciones (formas organizativas) segun la
férmula de Lerma et al., (2021):

B NZ’pq
d2(N-1)+2Z2pgq

n

Donde:

p = proporcién aproximada del fendmeno en estudio en la poblacién de referencia

g = proporcion de la poblacion que no presenta el fenomeno en estudio (1 -p).

d = nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza
deseado en la determinacién del valor promedio de la variable en estudio

N = tamafio de la poblacién

Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado
también nivel de confianza.

El tamafio de cada una de las subpoblaciones se determind empleando los datos
registrados en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos
Clasificados del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2021).

Se considerd una seguridad del 95 % y el valor de z critico determinado en las
curvas de distribucion normal es igual a 1,962 estimando como valor inicial que solo
el 20 % de la poblacion promedio resulta positivo a la medicion de las variables
definidas, los valores de p y q serian 0,2 y 0,8 respetivamente.

En la tabla 1 se presenta el tamafio de la muestra para cada subgrupo poblacional
(N), a partir de los datos obtenidos del Directorio del MINCETUR vy los tamarios de

muestras determinados para cada subgrupo.

Tabla 1. Determinacion del tamafio de la muestra por forma organizativa para cada

subgrupo poblacional
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Subgrupo
o ) Tamafio de
Formas organizativas poblacional
muestra (n)
(N)
Restaurantes clasificados y/o categorizados 22 20
Establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados 138 89
Agencias de viajes y turismo (Mayoristas) 69 54
Total 229 163

Fuente: (MINCETUR, 2021)

Se disefiaron dos cuestionarios, uno dirigido a los directivos y otro a los empleados,

los que se aplicaron a esas dos unidades muestrales empleando dos vias: on line y

presencial.

El estudio incluyé 326 sujetos, pues se encuesté a un directivo y un empleado en

cada establecimiento para un total de 163 directivos e igual nUmero de empleados.

La seleccion de los encuestados se realiz6 de manera aleatoria. Se empleo la

seleccion sistemética porque las unidades muestrales se distribuyen de forma

aleatoria.

A partir de los elementos encontrados en la literatura: Angeles, 2017; Gupta y Arora,

2019; Jablonsky y Skocdopolova, 2017; Martinez et al., 2020; R. Kumar y V. Kumar,

2022; Selvakumar, Maheswari y Elango, 2020, entre otros, que develan elementos

objetivos y subjetivos que se requieren para aplicar la 10, se definieron las siguientes

seis variables a investigar, que se enmarcan en las dimensiones humanas,

tecnologicas e informativas:

1. Reconocimiento de la 10 como via para la soluciéon de los problemas de la

organizacion.

2. Conocimiento sobre los tipos de problemas que fueron o pudieran ser resueltos en
la organizacion empleando la IO.

. Motivacion y voluntad de los técnicos y directivos para el empleo de la IO.

. Disponibilidad de recursos informéaticos para aplicar la 0.

. Conocimiento y habilidades para la aplicacién de la 10.

o 01 b~ W

. Acceso a datos técnicos, economicos y financieros.
Para el estudio de cada variable se disefiaron items diferentes para las dos unidades

muestrales tomando en cuenta el grado de participacion directa de unos y otros en
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los procesos de TD y en la solucion de problemas de sus organizaciones. En ambos
cuestionarios se solicitaron datos generales de la organizacion con vistas a viabilizar
su procesamiento y el analisis de los resultados.

Para determinar el reconocimiento de la IO como vias de solucion a los problemas de
la organizacién (variable 1), con los directivos se indag6 en torno a su conocimiento
sobre la 10 y su aplicacibn en los procesos decisores (pregunta 1), y su
consideracion acerca de si la 10 pudiera contribuir a solucionar problemas de su
organizacion (pregunta 2). Entretanto a los empleados se les preguntd si conocian
gue en su organizacion se hubiese aplicado alguna herramienta de la 10 (pregunta 1)
y se les pidio la evaluaran en una escala de 1 a 5 segun nivel de importancia que le
conferian para la solucién de problemas (pregunta 2).

El conocimiento sobre los tipos de problemas que fueron o pudieran ser resueltos en
la organizacibn empleando la IO (variable 2) fue investigado en los directivos,
buscando sus criterios acerca de cinco posibles area de la organizacion (logistica,
almacenamiento, operativa, recursos humanos y transporte) en las que ellos
consideraban pudieran ser aplicables las técnicas de 10 (pregunta 1), asi como sobre
cinco posibles problemas (costos elevados, baja productividad, bajo nivel de venta,
incumplimiento de proveedores y distribucion del producto o servicio) que pudieran
ser resueltos aplicando las referidas técnicas (pregunta 2). A los empleados, por su
parte, sélo se les preguntd sobre tipos de problemas (transporte Optimo para
minimizar los costos; maximizar las ventas en lineas de productos; adiestramiento
del personal productivo; reduccién del tiempo de espera en una cola y reduccién de
los costos de almacenamiento e inventario) que a su opinion podian ser resueltos
con lalO.

La motivacion y voluntad de los técnicos y directivos para su empleo (variable 3), se
estudioé en los directivos indagando sobre su interés en aplicar estas técnicas para
resolver problemas de su organizacion (pregunta 1) y su motivacion para prepararse
o profundizar en sus conocimientos para el uso de la 10. Para el caso de los
empleados, la variable se estudié preguntando en qué medida ellos consideraban
qgue la 10 producia efectos positivos en la eficiencia y la productividad de los

procesos organizacionales (pregunta 1), para lo cual debieron evaluar en una escala
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de 1 a 5 donde 1 signific6 Nada, es decir ningun efecto, y 5 Muchisimo efecto;
investigando la consideracion de ellos referente a si el uso de estas técnicas pudiera
mejorar el desempefio de su organizacion (pregunta 2); y sobre su interés en mejorar
sus conocimientos sobre la aplicacion de técnicas de 10 (pregunta 3).

En cuanto a la disponibilidad de recursos informaticos para aplicar la 1O (variable 4),
las preguntas a los directivos estuvieron dirigidas a indagar respecto a si se
utilizaban softwares para la mejora de los procesos de su organizacion (pregunta 1) y
si se disponia de los equipos informaticos que permitieran aplicar técnicas de 10 en
Su organizacion (pregunta 2). Mientras, a los empleados se les realizaron preguntas
para conocer si se utilizaban aplicaciones informaticas de |0 para llevar a cabo la
mejora de procesos (pregunta 1); si los equipos informéticos con los que contaba su
organizacién poseian los requerimientos técnicos para el uso de aplicaciones
informaticas de 10 que le permitieran resolver problemas (pregunta 2) y si su
organizaciéon contaba con personal técnico con las competencias minimas, para
aplicar herramientas de la 10 (pregunta 3).

Por su parte, el conocimiento y habilidades para la aplicacion de la 10 (variable 5),
fue investigada en los directivos a través de dos cuestionamientos: su interés en
preparar al personal que dirigia con vistas a desarrollar y aplicar herramientas de la
IO (pregunta 1); su consideracion referente a que si los principales directivos estaban
capacitados para tomar decisiones teniendo en cuenta los resultados obtenidos a
partir de la aplicacidon de estas técnicas (pregunta 2). Para el caso de los empleados,
esta variable se investigd solamente indagando acerca del nivel de conocimientos y
habilidades que consideraban poseer en cinco disciplinas: Estadistica, Analisis
econdmico, Programacion lineal, Microsoft Excel y Modelacion matemética.
Finalmente, el estudio en los directivos referente al acceso a datos técnicos,
econdémicos y financieros (variable 6), se realizd investigando si estaban dadas las
condiciones para acceder a datos técnicos, economicos y financieros que permitieran
la aplicacion de técnicas de 10. En los empleados, esta variable se estudio
preguntando el nivel de acceso de ellos a datos técnicos, econdmicos y financieros
de su organizacion que le posibilitaran aplicar las herramientas de la 10. Para ello,

debieron evaluar este nivel en una escala de 1 (Ningun acceso) a 5 (Total acceso).
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Los datos de las encuestas fueron procesados con el software Microsoft Excel 2019.

Condiciones técnico-organizativas para la aplicacion de la 10 en
establecimientos de la gastronomiay el turismo en Lima

Metropolitana

El analisis de los resultados de la investigacion se expone por cada una de las

variables declaradas, estratos definidos y tipos de formas organizativas declaradas.

» Variable: Reconocimiento de la IO como via para la solucion de los
problemas de la organizacién

El procesamiento de las respuestas a las preguntas que permitieron evaluar esta
variable (ver tabla 2) arroj6 como resultado significativo que el 93,3 % de los
directivos pertenecientes a los establecimientos de hospedaje afirmaron conocer
sobre la IO y su aplicacion en los procesos decisores (pregunta 1), mientras que mas
del 88% de los de restaurantes y establecimientos de hospedaje consideraron que
esta pudiera contribuir a solucionar problemas en su organizacion (pregunta 2).

El resultado general de esta variable muestra que el 75.8 % del total de directivos
encuestados reconocieron a la 10 como via para la solucién de los problemas de la
organizacién, conferido principalmente por el 91.0% de los directivos de

establecimientos de hospedaje.

Tabla 2 Resultados del procesamiento de las encuestas a directivos sobre el

reconocimiento de la IO como via para la solucién de los problemas de la organizaciéon

Pregunta 1 ¢Conoce usted Pregunta 2 ¢Considera que la IO pudiera
Tipo de N° de sobre lalOy su aplicacion  contribuir a solucionar problemas de su  Var.

establecimiento muestras en los procesos decisores? organizacion? (% Si)

%
Si % Si No % No Si %Si No %No Desc. Desc.

Restaurante 20 10 50.0 10 50.0 18 90.0 1 5.0 2 100 70.0
Establecimientos

de hospedaje 89 83 93.3 6 6.7 79 88.8 3 3.4 6 6.7 91.0
Agencia de viajes 54 40 74.1 13 241 45 83.3 0 0.0 9 16.7 78.7
Total 163 103 63.2 60 36.8 144 883 2 1.2 17 104 75.8

Fuente: Encuestas
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Estos resultados conllevan a varios analisis. Por una parte, se observa que las
respuestas a las preguntas de esta variable dadas por los directivos de los
establecimientos de hospedaje fueron mas coherentes y que éstos demostraron
mayor conocimiento sobre la IO con un 92,9 % y un 89,3 % en las respuestas
positivas a las preguntas 1 y 2 respectivamente. Esto sugiere que los directivos de
este tipo de establecimientos pudieran conocer o tener una idea mas clara sobre la
IO que el resto de los establecimientos.

También se aprecié un elevado reconocimiento en los directivos de las agencias de
viaje con mas mas del 75.0% de respuesta positivas por pregunta.

Ambos resultados permiten suponer un apropiado grado de familiarizacién de estos
directivos con la 10 y con lo que ésta pudiera aportarle en la solucion de los
problemas que enfrenta su organizaciéon. Sin embargo, los resultados obtenidos
especificamente en los restaurantes evidencian una contradiccion. Por una parte, ni
la mitad de los directivos afirmé conocer sobre la 10 y su aplicacion a procesos
decisores, mientras que la mayoria si consideré que esta podria ayudar a solucionar
problemas en la organizacion.

Estas dicotomias entre la cantidad limitada de directivos que afirm6 conocer sobre la
IO y el elevado porciento que le confirié una alta importancia a su aplicacién, denotan
el escaso conocimiento de estos directivos acerca de la IO y presupone cierta
superficialidad en las respuestas dados por éstos. También conduce a inferir que
existen limitados conocimientos por parte de los directivos acerca del papel y alcance
de la 10 en la solucién de problemas de una organizacion, lo cual pudiera estar dado
por la ausencia de compromiso y su resistencia al cambio.

Por su parte, los resultados provenientes de los empleados evidenciaron un escaso
reconocimiento a la IO como via a la solucion de problemas en la organizacién pues,
en todos los tipos de formas organizativas, las respuestas afirmativas quedaron por

debajo del 41%, tal y como evidencia la figura 1.

[@HOISH I . . L .
meram Bajo Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0
12



Revista cientifica del Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial 2023; Vol. 1|;Sh,'\‘°2230%23§g;

Universidad de Camagey “Ignacio Agramonte Loynaz”

40.4

40.0

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

50

0.0

37.0

31.5

Si No Desconoce
M Restaurante M Establecimientos de hospedaje ™ Agencia de viajes

Fuente: Encuestas

Fig. 1 Reconocimiento por los empleados de la aplicacion de herramientas de 10 en la

organizacion

Un andlisis comparativo realizado entre las respuestas de directivos y empleados al
evaluar el resultado integral de esta variable, mostr6 menor prevalencia de
respuestas positivas en estos Ultimos, en relacion con las dadas por los directivos.
Esto refleja una mejor preparacion de los directivos en la IO y un mayor
reconocimiento de su importancia, aunque de manera insuficiente como para
considerarlos preparados en la materia. Las respuestas erraticas y contradictorias,
unido a las tendencias cuantitativas reportadas, muestran un bajo reconocimiento de
la IO como una herramienta aplicable para la TD con enfoque a la solucion de los

problemas de la organizacion.

» Variable: Conocimiento sobre los tipos de problemas que fueron o pudieran
ser resueltos en la organizacion empleando la 10

Al evaluar esta variable se estudio, por una parte, el conocimiento de los directivos

acerca de posibles areas en las que pudieran originarse problemas factibles de

resolver aplicando la 10. De las cinco posibles areas a seleccionar en el cuestionario,

las areas logisticas, operativa y de almacenamiento, en ese orden, se identificaron

como aqguellas donde era mas factible su aplicacion (ver figura 2).
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Fuente: Encuestas

Fig. 2 Areas de la organizacion en las que pudieran ser aplicadas las técnicas de 10 segun

criterio de directivos

Los directivos de los restaurantes aportaron los mayores puntajes. De todas las
areas probables, la de logistica resultd la mas marcada en los tres tipos de formas
organizativas.

También se analizaron los problemas a enfrentar aplicando la 10. Entre los
problemas tipificados, los costos elevados sobresalen entre los mas marcados,
fundamentalmente por los puntajes de los directivos pertenecientes a
establecimientos de hospedaje y agencias de viaje (57,3% y 53,7%
respectivamente). Se destaca el hecho que los directivos de los restaurantes
identificaron en todos los tipos de problemas potencialidades para ser resueltos

aplicando estas herramientas de la 10, no obstante el

bajo nivel de ventas obtuvo el mayor puntaje por parte de éstos (ver figura 3).

) (DES . . . . L, .
@ v f'] Bajo Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0
14



Retos de la Direccién
Revista cientifica del Centro de Estudios de Direcciéon Empresarial y Territorial
Universidad de Camagtiey “Ignacio Agramonte Loynaz”

2023; Vol. 17, No. 2, €23207
ISSN: 2306-9155

60.0
50,0
0.0
30.0
200
10,0
.0
00
Costos elevados Baja Bajo nivel de Incumplimiento Distribucidn del
Productividad venta de Proveedores producto o
SRIVICIO
® Restaurante m Establecimientos de hospedaje m Agencia de viajes

Fuente: Encuestas

Fig. 3 Opinion de los directivos sobre los problemas que pueden ser enfrentados o resueltos

empleando la 10

Por su parte el cuestionario a los empleados arrojo los resultados que se muestran

en la figura 4.

Reduccion de los costos de almacenamiento e inventario

0.0
La reduccion del tiempo de esperaenunacola 0.0

350

El adiestramiento del personal productivo 59.6
50.0
64
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= 70.0

14.8
8
20.2
722
El recorrido Optimo para minimizar los costos 24,7
100
00 100 200 300 400 S00 600 700 800 90/

B Agencia de wajes ® Establecimientos de hospedaje W Restaurante

Fuente: Encuestas

Fig. 4 Conocimiento de los problemas que pudieran ser resueltos en la organizacion
empleando la 10 por parte de los empleados

La reduccion de los costos de almacenamiento e inventario, sefialado por los

pertenecientes a los establecimientos de hospedaje, sobresali6 como el problema
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mas sefalado (79,8 %), seguido del recorrido 6ptimo para minimizar los costos en las
agencias de viaje (72,2%) y maximizar las ventas en las lineas de productos en los
restaurantes (70,0%). La reduccion del tiempo de espera en una cola tuvo un
discreto reconocimiento soélo en restaurantes (ver figura 4).
Los resultados de la variable revelan que los directivos muestran a las areas
logisticas como las de mayores posibilidades de aplicabilidad de las técnicas de 10.
Si bien es cierto que los procesos logisticos se encuentran entre los objetos mas
comunes de aplicacion de la IO (Martinez et al., 2020; Reyes, 2015), la relevancia al
identificar un area u otra para su aplicacion esta determinada, en gran medida, por
las caracteristicas particulares de la organizacion que se trate. También es acertado
que en el area de recursos humanos pueden encontrarse menos oportunidades para
la aplicacion de estas técnicas. Sin embargo, es contradictorio que los directivos
aprecien poca aplicabilidad de la 10 en el area de transporte, al formar parte
necesariamente de los procesos logisticos.
Por otra parte, los bajos porcentajes de respuestas positivas dadas por los directivos
al enfrentamiento de los elevados costos, la baja productividad y el bajo nivel de
ventas, como problemas evidencia el bajo reconocimiento por parte de estos sobre el
impacto técnico econémico que pudiera tener la aplicacién de técnicas de 10 en una
organizacion.
En el caso de los empleados, de manera general, se aprecia también un escaso
conocimiento de los problemas que pueden ser resueltos en la organizacion
aplicando 10. Sin embargo, son resultados l6gicos y coherentes con los procesos
claves de las organizaciones: el hecho que casi un 72 % de los encuestados en los
restaurantes reconociera aplicabilidad en los procesos para maximizar las ventas en
las lineas de productos; que en las agencias de viajes un 73 % identificara
aplicabilidad en el recorrido Optimo para minimizar los costos; y que en los
establecimientos de hospedaje un 80 % sefalara la reduccion de los costos de
almacenamiento e inventarios. Estos resultados dan algun indicio de conocimientos y
experiencias aisladas de los empleados.
» Variable: Motivacion y voluntad de directivos y empleados para el uso de la
10
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La figura 5 evidencia que a la casi totalidad de los directivos pertenecientes a todas
las formas organizativas les resulté de interés aplicar las técnicas de la 10 y que
hallaron atractivo profundizar en los conocimientos de estas técnicas a fin de

contribuir a resolver problemas en su organizacion.

100.0
Pregunta 2 {Le resulta atractivo prepararse o ;
profundizar sus conocimientos para el uso de l ‘ 96.6
lalo?
_ 1000

100.0

Pregunta 1 iLe interesaria a usted como g

directivo aplicar estas técnicas para resolver l ‘ 100.0
problemas de su organizacion?

i Agencia de viajes M Establecimientos de hospedaje M Restaurante

Fuente: Encuestas

Fig. 5 Motivacién y voluntad de los directivos para emplear las herramientas de la IO

El hecho que el 95% o mas de los directivos respondieran afirmativamente a ambas
preguntas, sumado a que en dos de las preguntas el 100% de los directivos
pertenecientes a dos tipos de formas organizativas respondieran positivamente,
presupone un alto grado de motivacion y voluntad de éstos para prepararse y
profundizar en los conocimientos relativos a la aplicacion de las técnicas de 10.

Para el caso de los empleados, la evaluacion de la motivacion y voluntad de éstos,
medido desde su percepcion acerca de la influencia que podia producir la aplicacion
de la IO sobre la economia personal, arrojé que mas del 84,0% valor6 en un rango

que se ubica entre los niveles medio y alto (ver tabla 3).

Tabla 3 Opinidn de los empleados acerca de la influencia de la aplicacion de la IO en la
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economia personal

Escala de valuacién Valoracién (%)
N° de
Tipo de establecimiento muestras 1 2 4 5 Baja Media Alta
Restaurante 20 O 3 2 15.0 30.0 55.0
Establecimientos de hospedaje 89 0 0 41 44 4 0.0 46.1 53.9
Agencia de viajes 54 0 8 21 25 0 14.8 38.9 46.3
Total 163 1 23 54 72 12 14.7 33.1 51.5

Fuente: Encuestas
Leyenda: Escala de evaluacion 1, valoracion Baja; Escala de evaluacion 2-3, valoracion Media; Escala de evaluacion 4-5,

valoracion Alta.

Los resultados denotan un significativo reconocimiento al impacto que puede
ocasionar el uso de estas técnicas en la economia personal.

En la tabla 4 se puede apreciar que del total de los empleados encuestados més del
82,0% respondié positivamente a que el uso de estas técnicas pudiera mejorar el
desempefio de la organizacion en la que labora, sin embargo, fueron los
pertenecientes a restaurantes los que en realidad le confirieron un mayor

reconocimiento con el 90,0%, en contraste con el 64,8% de las agencias de viaje.

Tabla 4 Opinién de los empleados acerca de la influencia de la aplicacion de la 10 en el

desempefio de la organizacion en que labora

N° de % que
Tipo de establecimiento muestras Si % Si No % No Desconoce Desconoce
Restaurante 20 18 90.0 0 0.0 2 10.0
Establecimientos de hospedaje 89 71 79.8 0 0.0 18 20.2
Agencia de viajes 54 35 648 4 7.4 15 27.8
Total 163 134 82.2 4 25 25 15.3

Fuente: Encuestas

En esa misma variable, el 82,2% del total de los empleados respondieron
afirmativamente ante la pregunta de si les interesaba mejorar sus conocimientos
sobre la aplicacion de técnicas de 10, resultando los pertenecientes a restaurantes

los que mas motivados se mostraron (90,0%), segun muestra la tabla 5.
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Tabla 5 Opinién de los empleados acerca de su motivacion y voluntad para mejorar sus

conocimientos para la aplicacion de técnicas de IO

N° de % % Me resulta %

Tipo de establecimiento muestras Si Si No No indiferente Indiferentes.
Restaurante 20 18 90.0 0 0.0 1 5.0
Establecimientos de hospedaje 89 75 84.3 0 0.0 13 14.6
Agencia de viajes 54 41 75.9 4 7.4 8 14.8
Total 163 134 82.2 4 25 16 9.8

Fuente: Encuestas

Para el caso de los empleados, aunque igualmente mostraron alto interés por
mejorar los conocimientos sobre las técnicas de 10, se evidencia una marcada
diferencia entre el porciento de respuestas positivas dados por estos y las de los
directivos. Esto pudiera estar ocasionado por los escasos conocimientos de ellos,
sobre la tematica o por la baja vinculacion que los empleados aprecian entre los
resultados del trabajo y la remuneracion que reciben. No obstante, si consideraron
que el uso de las técnicas de 10 pudiera impactar positivamente en los resultados de
Sus organizaciones.

Las respuestas positivas tanto de directivos y empleados, conducen a aseverar que
existe alto interés y voluntad para el empleo de las técnicas, a pesar de los escasos
conocimientos sobre las mismas.

» Variable: Disponibilidad de recursos informéaticos para aplicar la IO

De acuerdo con las respuestas dadas por los directivos (ver figura 6) se puede
afirmar que en las tres formas organizativas se utilizan softwares para mejorar sus
procesos, con un mayor uso en los establecimientos de hospedaje (pregunta 1) y en
menor medida en las agencias de viajes (66.7 %). De la misma manera los
resultados obtenidos en relacion a disposicion de recursos informéaticos para aplicar
la 1O (pregunta 2), arroj0 también el por ciento mas elevado (82.0 %) en los
establecimientos de hospedaje, mientras que los resultados mas discretos se

observaron en los restaurantes.
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Fig. 6 Disponibilidad de recursos informéticos para aplicar la IO segun opinion de directivos

Los resultados mostrados en ambas preguntas colocan a los establecimientos de
hospedaje en las condiciones mas favorables, desde una dimension tecnoldgica,
para utilizar las herramientas de la IO en los procesos decisores.

De manera general, el resultado combinado por parte de los directivos de las
respuestas a ambas preguntas (73,3% promedio de respuestas positivas en la
variable) presupone la existencia de un nivel aceptable de disponibilidad de recursos
informaticos de los establecimientos para aplicar la 10.

En relacién con las respuestas de los empleados a la disponibilidad de recursos

informaticos, la figura 7 refleja los resultados.
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Fuente: Encuestas

Fig. 7 Disponibilidad de recursos para aplicar la IO segun opinion de los empleados

Del total de encuestados, la mayoria aseveré que se utilizaban aplicaciones
informaticas propias de la IO para llevar a cabo la mejora de procesos (pregunta 1).
Los pertenecientes a establecimientos de hospedaje y restaurantes mostraron un
mayor conocimiento en ese sentido (82,0% y 70,0% respectivamente).

En la pregunta 2 prevalecieron los encuestados que afirmaron conocer que los
equipos informaticos con que cuenta su organizacién cumplen con los requerimientos
técnicos para el uso de las aplicaciones relacionadas con la 10. En esos resultados
se destaca el 82,0% de respuesta positivas obtenidas en los de establecimientos de
hospedaje y el 72,2 % de las agencias de viaje.

En lo que respecta a que si los empleados consideraban que la organizacién contaba
con personal técnico competentes para aplicar herramientas de la 10 (pregunta 3),
ninguna de las formas organizativas superé el 62,0 % de respuestas positivas,
mientras el 33.1 % declaré desconocerlo.

Se puede afirmar que de manera general los empleados que trabajan en estos tipos
de establecimientos y que formaron parte de esta investigacion, tienen conocimientos
limitados sobre los recursos informaticos que pueden ser empleados para aplicar
técnicas de 10, pues como promedio mas del 50,0% de ellos se declararon
desconocedores de las aplicaciones informaticas para utilizar la 10 y mas del 44 %
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de los requerimientos técnicos de los equipos informaticos.

A partir de los resultados medidos sobre el conocimiento de las técnicas de 10 y los
tipos de problemas que una organizacion pudiera resolver aplicando dichas técnicas,
es de esperarse que tampoco los empleados muestren dominio sobre los recursos
gue se requieren y sus caracteristicas técnicas.

Asimismo, del promedio de respuestas positivas dadas tanto por directivos como por
empleados, se puede inferir que los establecimientos de hospedaje cuentan con
mejor disponibilidad de recursos informaticos, lo que lo condiciona favorablemente
para aplicar la 10 en la solucién de sus problemas. Esta diferencia de resultados
entre las distintas formas organizativas puede estar dada por la propia complejidad
de los procesos que tienen lugar en cada uno de ellos, los que requieren estar
automatizados para su desempefio efectivo y, por consiguiente, de contar con una

infraestructura informatica que lo soporte como lo evidencian esos resultados.

™

» Variable: Conocimiento y habilidades para la aplicacién de la 1O.

Segun muestra la figura 8, el 100 % de los directivos encuestados afirmaron tener
interés en su preparacion personal para aplicar las herramientas de la 10 (pregunta
1) y reconocieron estar capacitados para tomar decisiones a partir de los resultados
obtenidos de la aplicacion de las referidas herramientas (pregunta 2). Solamente un
10 % de los directivos de los restaurantes no lo consideraron asi.

%

Pregunta 2 ;Sus directivos estan 100.0

capacitados para tomar decisiones

teniendo en cuenta los resultados
obtenidos en 1alO?

100.0

90.0

100.0

Pregunta 1 ;Le interesaria preparar a su

personal para aplicar herramientas de
10?

100.0

100.0

Fuente: Encuestas

Fig. 8 Conocimiento y habilidades para aplicar la 10 segun opinion de los directivos

Estos resultados denotan un total interés de los directivos en aplicar la 10 y por
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consiguiente el reconocimiento a la necesidad de la preparacion del personal.
También revelan la opinion de ellos de contar con la capacidad de aplicar las
referidas técnicas en la solucion de los problemas que enfrentan. Sin embargo, al
analizar comparativamente los resultados de otras variables con esa capacidad que
ellos consideran tener, se aprecia cierta contradiccion pues si bien es coherente el
interés mostrado en esta variable con la motivacion expresada en otra variable ya
estudiada, no se corresponde el que se sientan capacitados para la TD a partir de la
aplicacion de la 10 y los limitados conocimientos identificados resultantes del analisis
de las dos primeras variables.

En cuanto a los resultados de las encuestas aplicadas a los empleados (ver Figura 9)
se observa que el nivel de conocimientos y habilidades en cada disciplina se
concentr6 en niveles entre Bajo y Medio. En cambio, la disciplinas Analisis
Econdmicos y Microsoft Excel se evaluaron con puntajes que la ubicaron con niveles
entre Medio y Alto, mientras Estadistica, Programacion lineal y Modelacion
Matematica, herramientas propias de la 10, obtuvieron puntajes que las ubicaron en
los mas bajos niveles. Ello constituye una muestra mas de los limitados
conocimientos de los empleados en torno a las potencialidades de la 10 y su

aplicacion en los procesos de TD.

57.1 56.4
60.0 - 52.1
47.2 47.2
500 423
40.0 33.7 36.2
30.0 24.5 25.2
18.4 18.4 2
20.0 14.1 16.6
10.4
10.0 l '
0.0
g 9O @el|& 0 9.0 e 198 9 8|8 .9 '8
S § 32§ IEF I3 F 2T 8 <
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Estadistica Analisis Programacion Microsoft Modelacion
econémico lineal Excel matematica

Fuente: Encuestas
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Fig. 9 Conocimiento y habilidades para aplicar la IO segln opinion de los empleados

» Variable: Acceso a datos técnicos, econémicos y financieros.

El procesamiento de las encuestas arroj0 que el 82,0 % de los directivos
pertenecientes a los establecimientos de hospedaje afirmaron contar con acceso a
los datos técnicos, econdémicos Yy financieros de su organizaciéon, mientras solo el 50
% de los vinculados a restaurantes opinaron tenerlo.

La figura 10 muestra que los resultados de las valoraciones de los empleados
encuestados se polarizaron en valores de Poco y Alto acceso a los datos técnicos,
financieros y econdémicos de su organizacién. En las agencias de viaje, se aprecia
discretamente un mayor acceso que en el caso de los restaurantes, en cambio de los

establecimientos de hospedaje muestran los resultados méas desfavorables.

50.0 50.0

Fuente: Encuestas

Fig. 10 Acceso a datos técnicos, econdmicos y financieros segun opinién de los empleados

Con los resultados del analisis sobre esta variable se infiere que hay un determinado
nivel de acceso a los datos necesarios para ejecutar acciones encaminadas a la
aplicacion de la 10, pero este no debe considerarse como suficiente. Se conoce que
la mejora y optimizacion de los procesos se realiza generalmente sobre bases
econdémicas y los datos correspondientes suelen ser dificiles de adquirir en el entorno

empresarial, cuando se requiere generalmente de un nidmero importante de éstos
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para completar un estudio de mejora y cuando la carencia de un solo dato puede dar

al traste con el resultado buscado.

Se

observa que solo en el caso de los establecimientos de hospedaje las respuestas

positivas de los directivos sobrepasan el 80 %, mientras que los empleados

consideraron tener mucho menos acceso a los datos para aplicar la 10 y solo en el

caso de los establecimientos de hospedaje se considera el nivel de acceso como

alto, quedando evidenciado que el acceso a los datos en los establecimientos

incl

uidos en el estudio, puede ser una limitante en el desarrollo de herramientas de

IO en las organizaciones.

1.

CONCLUSIONES

La 10 constituye una herramienta alternativa que viabiliza los procesos de TD
mediante el uso de diferentes modelos y métodos de solucién de problemas, sin
embargo, para su uso efectivo se requerird contar con condiciones técnico
organizativas en las dimensiones humanas, tecnoldgicas e informativa.

De acuerdo a los resultados de las encuestas, tanto el elevado reconocimiento a
la 10 como herramienta de apoyo a la TD, como la disponibilidad de recursos
informaticos, pudieran favorecer su aplicacibn en los tres tipos de formas
organizativas; sin embargo, los escasos conocimientos en cuanto a tipos de
problemas a resolver a través de ella, las areas o procesos en las que pudiera
resultar mas util y el insuficiente acceso a los datos técnicos, econémicos y
financieros pudieran comprometer su uso efectivo.

En todas las variables estudiadas se evidencié que los establecimientos de
hospedaje se encuentran en condiciones mas favorables para aplicar la
investigacion de operaciones que el resto de las formas organizativas estudiadas,
resultado ese que pudiera justificarse por la naturaleza y caracteristicas de las
actividades que en estas formas organizativas se realizan.

Desde la vision de los directivos y empleados encuestados, en los tres tipos de

formas organizativas estudiadas, subsisten limitaciones en las condiciones
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técnico organizativas para aplicar la investigacion de operaciones, como
herramienta de apoyo en los procesos de TD, siendo los resultados mas

comprometedores los escasos recursos financieros, asi como los conocimientos

para la explotacion de esas herramientas y su gama de aplicaciones.
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