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Resumen

La Oficina de Ventas de Cubana de Aviacion S.A Varadero no cuenta con un sistema estable
de indicadores para medir la gestion y desempefio de sus procesos y se encuentra en la
necesidad de implementar un sistema de gestién para establecer indicadores claves,
frecuencia de medicidn e iniciativas para la mejora continua de su cadena de valor. La entidad
busca estar alineada a la estrategia global de la compafiia para evitar medir indicadores que
no brindan informacién relevante al sistema. En tal sentido la investigacion persigue como
objetivo la confesion del Cuadro de Mando integral (CMI) como herramienta que ayuda a
incrementar la inteligencia empresarial, contribuyendo a la toma de decisiones mas seguras
y en la resolucion de posibles imprevistos.

Palabras claves: Cuadro de mando integral; mapa estratégico; planeacion estratégica.
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Introduccion

Cubana de Aviacion es la aerolinea oficial de Cuba. Su base de operaciones esta en el
Aeropuerto Internacional Jose Marti en La Habana. Opera a distintos destinos entre América,
Europa y Asia y fue la primera linea aérea de Latinoamérica en establecer vuelos regulares a
Miami (el primero en 1945) y a Europa (en 1948). Fue la primera linea latinoamericana en
utilizar aviones turboheélice sobre el Atlantico a finales de los cincuenta con sus Bristol
Britannia en sus rutas a Madrid. Desde 1959 y hasta la actualidad operada por el gobierno de
Cuba.

La Compafiia Aérea Cubana (C.A.C) fue fundada el 8 de octubre de 1919 por el millonario
entusiasta de la aviacion y hombre de negocios cubano, Anibal Jefe de Mesa, quien empleo
a Agustin Parla como gerente general. Desafortunadamente, esta empresa dejo de funcionar
un afio y tres meses después, debido a la inesperada depresion econémica de Cuba. La C.A.C
tenia seis aviones Farman, traidos a Cuba en barco. Establecio varios servicios, como los de
escuela con Farman F-40, vuelos de observacion alrededor de La Habana, investigaciones y
fotografia aérea. VVolaba con Farman F-60 Goliath de La Habana a Santiago de Cuba, via
Santa Clara, Cienfuegos y Camaguey. En el mismo octubre, pero de 1920 la CAC inaugura
la linea Habana-Cienfuegos-Santa Clara con dos vuelos de ida y vuelta semanales. Los
precios por esta ruta eran de $50.00 y $70.00 de La Habana a Cienfuegos y Santa Clara
respectivamente, y $25.00 entre las ciudades de Cienfuegos y Santa Clara.

Actualmente esta aerolinea suele emplear aviones arrendados (Tabla 1) a otras compafiias
aéreas con destinos nacionales a La Habana, Varadero, Nueva Gerona, Cayo Coco,
Cienfuegos, Guantanamo, Camagley, Santa Clara Holguin, Bayamo, Manzanillo, Santiago
de Cuba y Guantanamo e internacionales a Montreal (Canada), Toronto (Canada), Bogota
(Colombia), Buenos Aires (Argentina), Caracas (Venezuela), San José (Costa Rica), Santo
Domingo (Republica Dominicana), Cancin (México), México, Guatemala, Londres
(Inglaterra), Madrid (Espafa), Moscu (Rusia), Paris (Francia) y Roma (Italia).

Tabla 1. Flota de aviones

Las aeronaves actualmente en Las aeronaves arrendadas por Cubana de
flota Aviacién

e 1 Airbus A319-200 Arrendado a Avion Express
6 Antonov An-158 Retirados Finalizado en mayo 2018

temporalmente por falta de | o 4 Airbus A320-200 Arrendado a Avién Express

piezas de repuesto y problemas | Finalizado en mayo 2018
tecnicos. e 1 Boeing 737-400 Arrendado a Blue Panorama.
e 4 llyushin I1L-96 300 Finalizado en mayo 2018.

e 2 Tupolev TU-204 E
e 2 Tupolev TU-204 CE
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e 3 ATR 42-300 e 1 Boeing 737-200 Arrendado a Damoj Global
e 4 Embraer Bandeirante-110 Air, accidentado en la Habana el 18/05/2018

e 2 ATR 72-212 Arrendados a
SolentaAviation

Fuente. Elaboracion propia

Cubana de Aviacion-Sucursal Varadero se encuentra ubicada en Avenida Playa y Calle 55,
Varadero, Matanzas, Cuba. Esta sucursal cuenta con tres aviones, todos en explotacion, con
un unico destino a Cayo Largo. Poseen para las ventas de sus vuelos el sistema informatico
Amadeus, aungue estan trasladandose a Amadeus Altea.

Actualmente del total de aviones se encuentran disponibles 2 y 1 en mantenimiento. Los
pasajes de dichos aviones en explotacién no son vendidos directamente por la aerolinea; a
través de un contrato, son charteados por Cubatur, quienes pagan por el avion completo sin
importar la demanda de los asientos.

Esta Sucursal esté integrada por 20 trabajadores, distribuidos de la siguiente manera

Gréfico 1. Distribucion de trabajadores

H Oficina Comercial
Cayo Largo

m Oficina Comercial

5% 5% 5% SNU
10%
Oficina Comercial
55% Cienfuegos
20% Grupo operaciones

Aeropuerto VRA

Oficina de Ventas

Director Sucursal

Fuente. Elaboracién propia
Desarrollo

Para la implementacion del CMI en la Oficina de Ventas de Cubana de Aviacion S.A
Varadero se hace necesario seguir una serie de pasos segun lo que plantea la metodologia
aplicada; dichos pasos se desglosan en:
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Figura 1. Secuencia de pasos de la investigacion

Elaboracion de la matriz de
CMI

s

Definicion de los 3
principales escenarios
posibles a los que se puede
enfrentar la institucion.

Fuente. Elaboracion propia a partir de la bibliografia consultada.
Atendiendo a lo anterior se les daran respuesta a dichos pasos en un orden cronolégico.

Luego de analizar la mision y la vision se pudo detectar que las mismas no responde al objeto
social de la empresa por lo que para su correcta elaboracion e identificacion de las principales
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades se efectué una tormenta de ideas con los
especialistas que conforman la investigacion, liderado por el grupo cientifico de Revenue
Management, arrojando como redefinicion de las mismas las siguientes:

Misidn

Ejercer como aerolinea bandera en la transportacion de pasajeros, distinguido por el confort,
seguridad y puntualidad en busca de la satisfaccion del cliente; ofreciendo un servicio de
vuelos chérter y reserva-venta de boletos en la zona Occidental, con un alto indice de
eficiencia, eficacia, calidad y sostenibilidad con un personal altamente calificado.

Vision

Para el 2022 nos colocaremos como una aerolinea competitiva en el mercado
Latinoamericano, distinguidos por nuestra seguridad, calidad y puntualidad permitiendo el
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disfrute de nuestro pais, su cultura y ecosistemas; con altos indices de rentabilidad y
eficiencia.

Para la realizacién del andlisis interno y externo el grupo cientifico se apoyé en la elaboracion
de la matriz DAFO, facilitando asi su analisis.

Debilidades

e No satisfacer completamente las exigencias de los clientes con la flota de la Casa
Matriz.

¢ No existen vuelos domesticos operando directamente de los aeropuertos de la zona
Occidental-Este.

e Deficiencias en el funcionamiento de los sitios online.

e Mala gestién al chartear los aviones.

e Poseen contrato con un Unico cliente.

e Deficiente parque de equipamiento para satisfacer las operaciones.

e Falta de credibilidad en la aerolinea.

No existencia de estudios de factibilidad que posibilite la explotacion de los recursos
con que dispone la sucursal.

Amenazas

e Incidencia del blogueo econémico y comercial implantado por el gobierno de los
Estados Unidos de América.

e Competencia de oficinas comerciales de aerolineas extranjeras en Varadero que
poseen igual ruta con precios y servicios mas competitivos.

e Alta competencia de las aerolineas en gestion online.
e La falta de autonomia de la Oficina.
e Disminucién del cuadro de ruta de Cubana de Aviacion.

¢ Incumplimiento con el interinaria de los vuelos de la Casa Matriz.

Monografias 2020
Universidad de Matanzas®© 2020
C
1 972 ISBN: 978-959-16-4472-5

MATANZAS



Fortalezas
e Ser la aerolinea bandera de Cuba.
e Estabilidad del personal.
e Posicionamiento geogréfico.

e Personal altamente calificado y con gran experiencia; caracterizado por brindar un
servicio con elevados indices de profesionalidad y excelencia.

e Liderazgo a nivel de oficina.
e Alto sentido de pertenencia.
e Ventaja para clientes nacionales.

e Modernizacién del sistema de venta a Sistema Amadeus hacia Sistema Amadeus
Alteas.

Oportunidades

e Explotacion del mercado nacional como principal cliente hacia los viajes domésticos
y extranjeros.

¢ Necesidad de vuelos a puntos turisticos que no son explotados.
e Existencia de clientes potenciales que desean realizar contrato chérter.
e Necesidad de vuelos domésticos a otros puntos del pais.

e No existencia de aerolineas que viajen a corta distancia desde el aeropuerto de
Varadero.

Con el analisis de la DAFO se identificd el problema estratégico general con su respectiva
solucion estratégica.

Problema estratégico general: Si no se supera la falta de estudios de factibilidad; asi como
la insatisfaccion de los clientes con nuestra flota y sigue acechando la falta de autonomia y
la alta competencia en la gestion de ventas online, entonces ni siquiera potenciando que
Cubana es la aerolinea bandera, la ventaja a los clientes nacionales y el liderazgo que se
representa a nivel de Oficina sera posible aprovechar la existencia de clientes potenciales que
desean realizar contratos charter y necesidad de vuelos a puntos turisticos que no son
explotados para el cumplimiento de la mision.
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Solucidn estratégica general: Si se potencia que Cubana es la aerolinea bandera, la ventaja
a los clientes nacionales y el liderazgo que se representa a nivel de oficina y se supera la falta
de estudios de factibilidad; asi como la insatisfaccion de los clientes con nuestra flota,
entonces sera posible aprovechar la existencia de clientes potenciales que desean realizar
contratos charter y necesidad de vuelos a puntos turisticos que no son explotados, la
insatisfaccion de los clientes con nuestra flota; y sigue asechando la falta de autonomia y la
alta competencia en la gestion de ventas online, para el cumplimiento de la mision.

A partir del estudio realizado con anterioridad se pueden definir tres escenarios posibles a los
cuales se puede enfrentar la institucién. (Tabla 2)

Definicion de los escenarios:

Tabla 2. Definicion de los escenarios:

Durante el periodo estratégico el clima se comportara favorable, sin
dafios por ciclones ni otras incidencias climatoldgicas. La competencia
Escenario | cede ante el avance de nuestra aerolinea. Aumenta la satisfaccion de los
o clientes y con ello la venta de pasajes. Las politicas y legislaciones
Positivo vinculadas con nuestra gestion diaria tienden a favorecer nuestra
estrategia. La contaminacion ambiental disminuye.

Durante el periodo estratégico el clima se comportara aceptablemente,
con pocos dafios por ciclones y otras incidencias climatoldgicas. La
Escenario competencia se mantiene igual, a pesar del avance de nuestra aerolinea.

_ La venta de pasajes se mantiene estable. Las politicas y legislaciones
Intermedio | vinculadas con nuestra gestién no cambian en lo relacionado con nuestra
estrategia. La contaminacién ambiental se mantiene invariable

Durante el periodo estratégico el clima se comportara
desfavorablemente, con diversos dafios por ciclones y otras incidencias
climatoldgicas. La competencia nos roba clientes, por lo que la venta de
pasajes disminuye. Las politicas y legislaciones vinculadas con nuestra
gestion diaria entorpecen nuestra estrategia. La contaminacién ambiental
aumenta.

Fuente: Elaboracion propia

Definicidn de la propuesta de valores compartidos para la entidad objeto de estudio.
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Partiendo de los valores compartidos definidos por la Oficina de Venta Cubana de Aviacion
Varadero, se les propone la medicién de los mismos como anexo a la evaluacion del
desempefio a partir de la escala de Likert de 1 a 5 (también denominada método de
evaluaciones sumarias); es una escala psicométrica comunmente utilizada en cuestionarios y
es la de uso mas amplio en encuestas para la investigacion.

e Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de Acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

En este paso se cuantifican los valores de los trabajadores (Tabla 3), permitiendo establecer
diferenciacion entre ellos, de manera tal que pueda ejercerse influencia en el
perfeccionamiento del proceso de toma de decisiones y en la motivacion de los mismos,
cultivando valores en ocasiones un poco olvidados en la operatividad del dia a dia.

Tabla 3. Propuesta de valores compartidos

Periodo
Nombre . . Forma de
Interpretacion para los Clientes Internos - de Responsable
del Valor medicion -
medicion
Es este uno de los principales atributos que
debe caracterizar a los trabajadores de la
Aviacion, por lo que esta representa al pais. Anexo a la
.| Preservar los principios revolucionarios y las . Jefe
Compromi . . o Evaluacion . X
s conquistas alcanzadas seré la maxima del Mensual inmediato
responsabilidad que asumiran y estara Desempefio superior
presente en cada mision y tarea que realicen P
tanto dentro como fuera del pais. Es en
resumen una responsabilidad aceptada.
Estrechamente vinculado a la profesionalidad Jefe
Etica y a la honestidad, se traduce en un individuo  Anexoala  Mensual inmediato
bien preparado, con dominio de su contenido  Evaluacion superior

de trabajo y funciones, aplicacion de todas
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Solidaridad

Trabajo en
equipo

Honestidad

Confiabilid
ade
Integridad

Respeto

aquellas normas que tengan que ver con lo
ético y moral, mantener buenas relaciones
interpersonales, basadas en la honradez,
sencillez, cortesia y amabilidad, compromiso,
etc. Se lograra mas profesionalismo cuando
no se improvise, mientras mas se planifique y
organice el trabajo.

Describe la adhesion de modo circunstancial a
una causa o a proyectos de terceros. Es una
profunda sensibilidad revolucionaria y
humanista que ha marcado la ética de la
sociedad cubana.

Préactica del colectivismo, se colegian las
decisiones, se traduce en empatia, sinergia,
liderazgo de los directivos, etc. Muy
relacionado con el sentido de pertenencia, el
sentirse reconocido y comprometido con los
resultados del equipo de trabajo y disefio de la
Organizacion.

Consiste en comportarse con sinceridad y
coherencia, respetando los valores de la
justicia y la verdad. Distingue a los seres
humanos, como decentes, decorosos,
recatados, razonables, justos, rectos u
honrados.

Indica trabajar con honestidad, seriedad,
profesionalidad, responsabilidad y discrecion.

Implica trabajar teniendo en cuenta
elementales normas sociales y de cortesia en
las relaciones con los comparieros y los
clientes. Mantener una actitud de tolerancia

del
Desemperio

Anexo a la
Evaluacion
del
Desempefio

Anexo a la
Evaluacion
del
Desempefio

Anexo a la
Evaluacion
del
Desemperio

Anexo a la
Evaluacion
del
Desempefio

Anexo a la
Evaluacion
del
Desempefio

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Jefe
inmediato
superior

Jefe
inmediato
superior

Jefe
inmediato
superior

Jefe
inmediato
superior

Jefe
inmediato
superior
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ante las diferencias y los deseos de las
personas con que se trabaja.
Fuente. Elaboracion propia a partir de la bibliografia consultada

Una vez elaborada la propuesta de valores compartidos y el modelo para su evaluacion se
hace necesario identificar los principales temas estratégicos por cada una de las perspectivas
qgue componen el CMI, quedando los mismos de la siguiente manera segun muestra la tabla
4

Tabla 4. Principales temas estratégicos.

Perspectivas Temas Estratégicos

Perspectiva Financiera | Crecimiento de la Rentabilidad

Mejora de la productividad

Aumento del nimero de rutas que realiza actualmente la oficina

Perspectiva del Cliente | Aumento de los indices de satisfaccion del cliente

Aumento de la calidad percibida

Programas de fidelizacién de clientes

Perspectiva de los Mantenimiento de los recursos necesarios para un servicio seguro y de calidad
Procesos internos

Tiempo promedio de solucion a las peticiones de los clientes
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Preservacion del medio ambiente:

Perspectiva de Nivel de profesionalidad
Formaciény

Crecimiento ] ] ) y
Mejorar los sistemas de informacion

Fuente: Elaboracién propia

Se hace necesario seleccionar una serie de indicadores a medir para cada uno de los temas
estratégicos abordados con anterioridad. Para dicha identificacién fue necesario llevar a cabo
la tormenta de ideas con el grupo de especialistas que integran la investigacion y se determiné
si era necesaria la exclusion de algunos de los indicadores propuestos o la inclusién de otros,
siempre tratando de definir solo los necesarios para evitar el exceso de datos que pudiera
encarecer el uso de herramienta, dificultar su utilizacion y confundir la estrategia, arrojando
como resultado los siguientes indicadores por perspectiva en el periodo 2016-2017

Siguiendo con la metodologia se procede a la identificacion, calculo e interpretacion de los
indicadores por perspectivas. La identificacion de los indicadores por perspectiva se obtuvo
como resultado de la lluvia de ideas desarrollada con los especialistas.

Perspectiva Financiera

Tabla 5. Indicadores a calcular en la Perspectiva Financiera

Indicadores Instrumento de medicién 2016 2017

Rentabilidad Econémica UAII 3,90299335 2,32279566
ActivoTotalPromedio

Rentabilidad de Ventas UtilidadNeta 0,90867449 0,93035333
VentasNetas
Margen de Utilidad Bruta UtilidadBruta 0,99710318 1,01392978
VentasNetas
Razo6n Circulante Activo circulante 2,03342478 0,78059093
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Pasivo circulante

Fuente: Elaboracién propia
Perspectiva del cliente

Tabla 6. Temas a medir en la Perspectiva del cliente

Temas estratégicos

Instrumento de mediciéon

Aumentar los indices de satisfaccion
del cliente

Aumentar la calidad percibida

Programas de fidelizacion de clientes

Fuente: Elaboracion propia

Encuestas de satisfaccion

Encuestas de satisfaccion

Ne de quejas o reclamaciones

Tabla 7. Promedio anual de los aspectos evaluados en la encuesta

promedio

Aspectos Evaluados 2016 2017
Tiempo de espera para ser atendido 4,77666667| 4.83666667
Informacion ofrecida de diferentes tarifas, horarios y destinos 4.96333333 4,985
Informacién relacionada con el equipaje a transportar(limite de peso, caracteristicas) 4.965| 4.97666667
Informacién relacionada con su viaje.(Fecha, hora de salida y presentacion en el aeropuerto) | 4.97166667| 4.98833333
Informacion relacionada con objetos y sustancias prohibidas a transportar 4.94333333| 4.96833333
Desempefio de vendedor 4.95833333 4.975
Atencion y amabilidad del vendedor 4.96333333| 4.97333333
Limpieza y ambiente de la oficina 4,965 4,985
Si usted recibidonel servicio de Informacién, cdmo evalua la atencidn brindada. 4.97| 4,97333333

Fuente: Elaboracién propia

Se llega a la conclusion de que en el afio 2016 se aplicaron encuestas de satisfaccion a 580
clientes las cuales arrojaron como resultado un nivel de satisfaccion de 98.84%. En el 2017
fueron aplicadas 600 encuestas obteniéndose un 99.25% de satisfaccion. La variable de

menor resultado fue Tiempo de espera para ser atendido.

Perspectiva de los Procesos Internos
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Tabla 8. Temas a medir en la Perspectiva de los Procesos Internos

Temas Estratégicos Instrumento de medicion

Mantener los recursos necesarios | Calidad de los inventarios
para un servicio seguro y de

calidad % de pilotos completamente preparados para realizar
cualquier vuelo con los diferentes modelos de
aeronaves

Tiempo Promedio de solucion a | Tiempo de respuestas
las peticiones de los clientes

Preservacion del medio ambiente | % cumplimiento del Plan de acciones ante las
deficiencias medioambientales

Fuente: Elaboracién propia

Calidad de los inventarios: a pesar de los afios que tienen todos los aviones estan en buen
estado gracias al nivel de recursos y mantenimiento que reciben.

El 100% de los pilotos estd completamente preparados para operar con los diferentes modelos
de aeronaves. EIl tiempo de respuesta a las peticiones de los clientes se comporté en un
intervalo 52-228 dias lo cual es desfavorable ya que el cliente espera respuesta como maximo
en 72 horas.

La organizacion para el cuidado y proteccion del medio ambiente se rige por el DECRETO-
LEY No. 200 De las Contravenciones en Materia de Medio Ambiente y por Ley No. 81 del
MEDIOAMBIENTE.

Perspectiva de Formacion y Crecimiento

Tabla 9. Temas a medir en la Perspectiva de Formacion y crecimiento

Indicadores Instrumento de medicién

Nivel de profesionalidad Evaluacion de los trabajadores
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Planes de capacitacion

Mejorar los sistemas de informacion | Actualizar el software

Fuente. Elaboracion propia

Los pilotos una vez que tienen licencia para operar las aeronaves son calificados en recurrente
dos veces al afio, tienen capacitacion de mercadotecnia y de cursos de mercancias peligrosas.
Todos los trabajadores deben pasar al menos un curso al afio.

Sistemas de Informacién: Es un hecho que las organizaciones donde la informacion es
accesible y circula con fluidez son capaces de maximizar los beneficios que aportan los
sistemas de informacion. Lo bueno de todos estos sistemas es que pueden ayudar en gran
medida al funcionamiento de cada departamento alineando objetivos.

Para obtener lo mejor de los sistemas de informacion es imprescindible detectar aquellas
tareas de corta-pega que bien podrian automatizarse. Esto no solo ahorra tiempo, sino que
reducird errores en los datos.

De nada sirve tener un estupendo sistema de vigilancia tecnoldgica si la informacion y los
datos que aporta no se distribuyen a lo largo y ancho de la organizacién. Por lo tanto, la
investigacion propone a la oficina de Ventas de Cubana SA Varadero mejorar sus sistemas
de informacion y medir el % de documentacion actualizada.

Una vez analizada cada perspectiva se procede a la confeccién del mapa estratégico
mediante el software The Balance Scorecard.
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Figura 2. Mapa estratégico

Ejercer como aerolinea bandera en la transportacién de pasajeros, distinguido por el confort,
seguridad y puntualidad en busca de la satisfaccion del cliente; ofreciendo un servicio de vuelos
charter y reserva-venta de boletos en la zona Occidental, con un alto indice de eficiencia,
eficacia, calidad y sostenibilidad con un personal altamente calificado.

@ Crecimiento de |a Rentabilidad @ Miejora de a procuctivicad
del derutas que
/ e Rentabilidad econémica M e O realiza actualmente la oficina
/ & Rentabilidad de Ventas ~ liauidesdisnonbic
+ < Margen de Utilidad Eruta

O Aumento delos indices de
satisfaccion del ciente O
[E=%=] Encuestas de Satisfaccion 5%  Medequejas oreclamaciones

iempo p io de solucion a las
peticiones delos dientes

ZiBdizs tiempo derespuestas

Mivel de profesionalidad

3  Evaluacion del Desempefio

Leyenda del mapa
estratégico

Fuente. Software Balance Scorecard

Tema estratégico: Defecto

Los temas estratégicos se desglosaron en objetivos y a la vez en indicadores de medicion y
quedo conformada la Matriz del CMI
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Cuadro 1. Matriz de CMI

Perspectivas [Temas Estrategicos Ojetivos Indicadores 2016 2017
Rentabilidad econmdica 39 2.32

Crecimiento de la Rentabilidad Rentabilidad de ventas 0.9 0.93

Incrementar la rentabilidad|Margen de Utilidad 0.99 1.01

Razdén Circulante 2.03 0.78

Mejora de la productividad Solvencia Total 0.19 0.13

Mejorar liguidez Liguidez Disponible 1.13 0.45

Aumento del nimero de rutas
gue realiza actualmente la
oficina

Crear nuevos destinos

Analizar los posibles destinos

Un dnico destino a Cayo Largo

Perspectiva del Cliente| Perspectiva Financiera

Aumento de los indices de
satisfaccion del cliente

Mantener un alto nivel de
satisfaccion al cliente

Encuestas de satisfaccion

580 encuestas | 600 encuestas

mejorar el servicio

Ne de quejas o reclamaciones

Aumento de la calidad percibida|  para establecer una 98.84%. 99.25%
ventaja competitiva nivel de satisfacion en %
Programas de fidelizacion de . i i
Personalizar el trato Ne de quejas o reclamaciones 5 -

clientes

Mantenimiento de los recursos

o 3 necesarios para un servicio Preservar los recursos Calidad de los inventarios Buen estado

-g E seguro y de calidad

> T , Optimizarel tiempo de

= = Tiempo promedio de solucion a P p . . Maximo de 228

o @ . . . respuesta a las peticiones Tiempo de respuestas R

29 las peticiones de los clientes : dias

o 8 de los clientes -

1

o g . % cumplimiento del Plan de

o 9 . . Cumplir con las leyes . L

o Preservacidn del medio . . acciones ante las deficiencias
. medioambientales . ;
ambiente medioambientales: 98% 100%
Evaluacién de los trabajadores 94 puntos
Nivel de profesionalidad Superacidn del personal —
e . Cursos de habilitacion,

@ Planes decapacitacién . . . .
T = perfeccionamiento y mejoramiento
o @©
> we
SHNG . . . . iy
oG 2 Mejora de los sistemas de Mejorar las Herramienta % de documentacion
ocE . L. - . . 100% 100%
T informacion que facilitan el trabajo actualizada
5 o®
o< o

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones.

La interpretacion de los datos obtenidos mediante el Analisis Economico Financiero, le
permite a la direccion de la empresa medir el progreso de la misma al comparar los resultados
alcanzados con las operaciones planeadas y los controles aplicados, ademas informa sobre
los puntos fuertes y débiles de la empresa, esto facilita el analisis de la situacién econémica
de la Sucursal para la toma de decisiones.
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Con la implantacion del Cuadro de Mando Integral en la Oficina de Ventas de Cubana de
Aviacion Varadero se dota a la organizacion de una herramienta de gestion estratégica de uso
operativo que le permitird lograr las transformaciones necesarias para su sostenibilidad
organizacional.
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