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Resumen
Los sistemas de informacién juegan un papel preponderante en la sociedad actual, constituyen una
herramienta poderosa y alterna para apoyar a los gerentes a monitorear el desempefio de la actividad. Para
un hotel la automatizacion de los procesos es primordial ya que garantiza la rapidez de los servicios y la
efectividad en sus operaciones. Esta investigacion tuvo como fin disefiar un procedimiento para el
diagnostico de la situacion actual de los sistemas de informacion en la actividad hotelera de Varadero. Se
utilizaron métodos tedricos como andlisis y sintesis, inductivo-deductivo, histérico-1égico, y entre los
empiricos el andlisis documental, observaciéon y encuestas, ademas de otras técnicas. Se obtuvo un
instrumento de trabajo que permite el diagndstico para detectar las deficiencias que presentan los sistemas
contables implementados, la comunicacion, la capacitacion del personal, la seguridad de la informacion,
entre otros aspectos que contribuiran a la mejora continua en la entidad.
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Abstract

The systems of information play a preponderant paper in the current society, they constitute a powerful
and alternating tool to support the managers to monitorear the acting of the activity, for a hotel the
automation of the processes is primordial since it guarantees the speed of the services and the
effectiveness in their operations. This investigation had as end to design a procedure for the diagnosis of
the current situation of the systems of information in the hotel activity of Shipyard. Theoretical methods
were used as analysis and synthesis, inductive-deductive, historical-logical, and among the empiric ones
the documental analysis, observation and surveys, besides other techniques. A work tool was obtained

that allows the diagnosis to detect the deficiencies that present the implemented countable systems, the
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communication, the personnel's training, security of the information among other aspects that will
contribute to the continuous improvement in the entity.

Key words: Systems of information, diagnosis, hotel activity.

Introduccion

La informacidn es un recurso facilmente comparable con el conjunto de bienes que desempefian un papel
creciente en la vida econémica, social, cultural y politica de toda sociedad. Las organizaciones se
desarrollan en escenarios complejos en los que la informacidn se utiliza como un recurso econémico, asi
lo afirma (Diaz, et al., 2009). Su rol ligado a los sistemas de informacion (SI) ha obtenido un gran
protagonismo en la praxis de la gerencia organizacional. La contribucién principal se encuentra
enmarcada en la toma de decisiones; en el control de todos los recursos a disposicion de la organizacion y
el papel de dinamizador de la gestion del conocimiento. Intervienen en los sistemas de informacion los
procesos de almacenamiento, identificacion, transformacion, organizacion, tratamiento y recuperacion de
la informacion, apoyados en su mayoria por el uso de tecnologias.

Es por ello que los sistemas de informacién resultan indispensables en cualquier area de operaciones y
Cuba no deja atras este criterio, se han desarrollado diferentes procesos con el uso de la informacion
basada en la informatica. Son muchos los avances tecnoldgicos como la computacion, la microelectronica
y las telecomunicaciones, con resultados en grandes volimenes de datos a la vez, pudiéndose consultar y
transmitir a través de enormes distancias.

Es evidente que son multiples los sectores que contribuyen al desarrollo socio-econémico del pais,
especificamente en esta investigacion se quiere hacer referencia a la actividad hotelera que estd
intimamente vinculada con el turismo local e internacional. La que constituye al mismo tiempo una
importante fuente de empleos y de ingresos, asi como también al desarrollo de otras actividades
productivas que tienen relacion directa o indirecta con el sector. La actividad hotelera y de ramas afines
como lugares de esparcimiento, moteles, hostales, hosterias, restaurantes, etc. constituyen servicios que
prestan los trabajadores del sector a clientes, a fin de satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos
de alojamiento, distraccion, alimentacion y otros. Existe una amplia gama de hoteles y afines que se
diferencian por su tamafio, los servicios que prestan, el estilo, la ubicacion, atractivos especiales, pero
todos en general tratan de brindar lo mejor de su oferta a partir de los recursos y capacidades para
alcanzar buena imagen y permanencia.

Para lograr los objetivos fundamentales de esta actividad se hace necesario el uso de la informacion,
soportada en las tecnologias de la informacion. El uso de sistemas contables que soporten los procesos

fundamentales de una instalacion hotelera es indispensable, segun la web del Ministerio de
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Comunicaciones los ERP (Enterprise ResourcePlanning o Sistemas de Planeacion de Recursos
Empresariales), son sistemas disefiados para aprovechar las potencialidades que ofrecen las tecnologias de
la informacidn y las comunicaciones (TICs) en la integracion de todos los subsistemas. Dichos sistemas
implementan, también, mejores practicas para facilitar la rapida toma de decisiones, las reducciones de
costos y el mayor control directivo, logrando con ello el uso eficiente y eficaz de los recursos
empresariales.

Los sistemas de informacion en las organizaciones modernas son sistemas creados con el objetivo de
mejorar la productividad, la capacidad comercial, el control de gestion o la toma de decisiones. Un
sistema de informacion es un conjunto de elementos que interacttan entre si con el fin de apoyar las
actividades de una empresa 0 negocio. (Almaguer Lopez, 2012)

Es por ello que cada entidad debe implementar mecanismos apropiados que garanticen la seguridad de la
informacion almacenada en sus medios informaticos, pues la misma no solo es dependiente de la
integridad de los mecanismos de proteccion basados en el hardware y el software de la propia
computadora, sino de la consistencia con que los usuarios hagan uso de estos mecanismos. La realizacion
de controles referentes a este tema es imprescindible para el buen funcionamiento el mismo. (Negrin, et
al., 2017)

Por ello, existe la necesidad actual de lograr mejoras en los procesos automatizados relacionados con la
informacion contable, facilitar el control y la eficiencia en la toma de decisiones, y conocer el estado
actual de los sistemas de informacion en el sector hotelero especificamente. Todo forma parte de tareas
cientificas del Proyecto No Asociado a Programas: Perfeccionamiento de la auditoria en el territorio de
Matanzas, de la Contraloria Provincial de Matanzas y la Universidad de Matanzas, desde el afio 2016 se
trabaja en diferentes aristas, una de ellas las relacionadas con los sistemas de informacién, ya en el 2018
el trabajo investigativo se consolida con la participacion del Ministerio del Turismo en Varadero
(MINTUR) especificamente con la Cadena CUBANACAN, lo que ha determinado que se establezca
como objetivo de la presente investigacion disefiar un procedimiento para el diagnéstico de la situacion

actual de los sistemas de informacion en la actividad hotelera de Varadero.

Meétodos

En la presente investigacion se utilizan métodos teéricos y empiricos. Dentro de los tedricos se emplean
el andlisis, la sintesis, la induccién, la deduccion y el histérico—légico. Dentro de los empiricos se
encuentran el analisis documental, la observacion, los cuestionarios, la técnica Dinamica de Grupo, los
Diagramas de flujos de datos y de Comunicacion. También son utilizados los programas de

procesamiento de textos e informacion del software Microsoft Office tales como el Excel y Word.
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Para el desarrollo del procedimiento se parte de la revision bibliogréfica para establecer si existian otros
similares en Cuba y en el mundo, no se puede apreciar que en este sentido alguno estuviera
contextualizado al ambito hotelero en Cuba, si es preciso sefialar que se consideran pertinentes las
investigaciones que le preceden del propio Proyecto de Perfeccionamiento de la auditoria en el territorio
de Matanzas, teniendo en cuenta las tendencias de este quehacer cientifico en su adecuacion a la realidad
cubana.

Este procedimiento se encuentra disefiado en etapas, pasos y tareas, las cuales se apoyan en la aplicacion
de métodos, técnicas y herramientas que procuran solidez al resultado obtenido. Para ello también se
consideraron los criterios cualitativos de especialistas en la tematica, que valoraron las limitaciones en
esta actividad en la provincia de Matanzas. En resumen tiene un caracter ldgico, pertinente, sistematico y
sistémico; que se caracteriza por el mejoramiento continuo, flexibilidad, pertinencia y posibilidad de

generalizacion.

Resultados y Discusion

El procedimiento para el diagndstico de la situacion actual de los sistemas de informacion en la actividad
hotelera de Varadero, es producto de diversas consultas bibliograficas, ademas tuvo como colofén las
experiencias obtenidas de distintas ediciones del Diplomado de Auditoria Basica que oferta como
postgrado la Facultad de Ciencias Empresariales, cerca de 10 trabajos de diploma de la carrera de
Contabilidad y Finanzas, el trabajo del equipo de profesores y auditores del Proyecto y la colaboracién de
la Delegacion de Cubanacan en Varadero. Se destacan entre los resultados de las investigaciones
anteriores como una limitacion, los escasos diagndésticos a los sistemas de informacién en la actividad
hotelera, lo que conlleva a deficiencias en controles y tomas de decisiones.

Las diversas herramientas estudiadas sientan las bases para formular las distintas fases, etapas y tareas
gue componen la propuesta. El procedimiento consta de 3 etapas, cada una con sus diferentes pasos y
tareas, la primera consiste en la evaluacion preliminar, la segunda en el diagndstico de la situacién actual,
y la tercera en los resultados del diagnéstico donde se realiza una propuesta de acciones de mejora.
Procedimiento para el diagnostico de la situacion actual de los sistemas de informacién en la
actividad hotelera de VVaradero.

Etapa 1. Evaluacion preliminar.

Para esta etapa se propone ubicar a la entidad en un contexto de desarrollo social y de servicios,
adentrandose en caracteristicas fundamentales de la actividad hotelera, se realizara el analisis de la
legislacion vigente referida al tema de investigacién e identifican los sistemas de informacion

implementados. Lo anteriormente descrito responde a los pasos siguientes:
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Paso 1. Caracterizacion de la entidad

El sector hotelero en este sentido, se propone ubicarlo en un contexto de desarrollo social y de los
servicios que se prestan, adentrandose en el analisis de su razén de ser, que se concreta en su mision,
vision, objeto social.

Paso 2. Revision de la legislacion vigente

Se hace necesario para la elaboracidn del diagnostico consultar la legislacion vigente en lo concerniente a
los sistemas de informacion de los diferentes ministerios e instituciones involucrados en esta actividad o
que la controlen. Se consultaran todos los documentos relacionados con la seguridad informatica, las
tecnologias de la informacion, el ciberespacio;  provendran principalmente del Ministerio de
Comunicaciones y la Contraloria General de la Republica de Cuba, entre ellas la guia de autocontrol
actualizada, la Ley 107/09 de la Asamblea Nacional del Poder Popular, su reglamento actualizado, las
normativas internacionales (NIA e ISSAIS) y las investigaciones mas recientes al respecto, lo que ademas
constituye el marco normativo de esta investigacion.

Tarea 1. Legislacion propia de la actividad

De forma general se realizara una consulta de las normativas propias de la actividad hotelera y cualquier
otra normativa que se considere necesaria para enriquecer la consecucion de los pasos o0 etapas
posteriores. Esta tarea se hace necesaria para poder realizar una investigacion con una base legislativa
solida que le permita al equipo de trabajo analizar con claridad segun las especificidades de la actividad
donde se analicen los sistemas.

Paso 3. Identificacion de los sistemas de informacion

En este paso se realiza un analisis previo de los sistemas de informacion implementados en la entidad,
para cada proceso fundamental de la entidad y su nivel de vinculacion o interrelacion con otros, en el caso
gue coexistan varios sistemas hacer una figura o tabla resumen donde se muestre de forma clara esta
relacién. El estado de actualizacién e implementacion, y el papel que tienen sobre los diferentes procesos
hoteleros. Podréa darse el caso que la informacion se procese o se obtenga de forma semi-automatizada, se
debera argumentar desde y hasta donde se entrelazan los reportes, los usuarios y departamentos
involucrados.

Etapa 2. Diagndstico de la situacién actual

En esta etapa se hace imprescindible la utilizacién de diversas técnicas de sistemas de informacién, el
equipo de investigacién realiza una propuesta de ellas lo que no limita al investigador que aplique el
procedimiento el poder escoger otras que también se ajusten a los resultados esperados. Todo ello serd

parte de un analisis sobre el estado actual de los sistemas de informacion en la entidad partiendo de que se
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seleccionara a través de la técnica Dindmica de Grupo los criterios negativos y las posibles soluciones a
los problemas existentes en el hotel.

Paso 1. Utilizacion de la técnica Dinamica de Grupo

El objetivo principal de la dindmica de grupo constituye una valiosa via de bisqueda de informacion y de
solucion de problemas. Esta técnica es muy utilizada en la actualidad, para que sea eficiente deben
participar aquellos especialistas involucrados con los sistemas de informacion contable-financieros del
hotel. Se explica la tarea, el objetivo, las reglas de trabajo en grupo. Se debe dejar que todos sus
miembros se expresen con libertad, no se deben personalizar los problemas, no se debe agredir y se debe
estimular la participacion de todos. El facilitador y registrador cumplen sus roles y deben ser los
conductores de la investigacion. Esta técnica se emplea para hacer un analisis de los aspectos negativos y
los planteamientos que conllevaran a las acciones para mejoras futuras. Se analizan, evallan y organizan
los mismos, a fin de ponderarlos y reducirlos hasta obtener los mas significativos.

Paso 2. Analisis de informacion y comunicacion

Este paso tiene como objetivo analizar el flujo de informacién y de comunicacion en el hotel. Para
observar como se desarrolla esta actividad se utilizaran los Diagramas de Comunicacién y de Flujo de
Datos, ademas se aplicara el cuestionario para la evaluacion de los requisitos indispensables para la
informacion segun (Blanco, 2008).

Tarea 1. Empleo de Diagramas de Flujo de Datos

Los Diagramas de Flujos de Datos resultan una herramienta muy Gtil para representar a los sistemas de
informacion y los flujos de la misma gue se mueven entre subsistemas, no son una herramienta aislada
aunque pueden utilizarse auténomamente, forman parte de los diferentes sistemas metodoldgicos
empleados en la ingenieria de software (conjunto de técnicas usadas en la elaboracion de software). El
Diagrama de Flujo de Datos: muestra los limites del sistema, sus funciones al nivel mas agregado, sus
principales flujos informativos de entrada y salida y los destinos fundamentales de esas informaciones
(Blanco, 2008). Se muestra a continuacion la simbologia para la representacién de procesos, actividades,
flujo de informacion, decisiones, entre otras relaciones que se puedan graficar.

Tarea 2. Andlisis del Diagrama de Comunicacion

Para realizar este analisis es necesario tener en cuenta que el flujo de la comunicacion en el hotel puede
fluir vertical o lateral. Para dar cumplimiento a esta tarea se propone elaborar un Diagrama de Flujo de
Comunicacion de forma vertical y especificamente ascendente, lo que no limita la utilizacion del
horizontal y descendente en caso de ser necesario. En la figura No. 2 se muestra un ejemplo de Diagrama

de Comunicacion Ascendente.
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Figura 1. Simbologia utilizada en los Diagramas de flujos de datos, segun sistemas de informacién para el
economista y el contador.
Fuente: (Blanco, 2008)
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Figura 2. Diagrama de Comunicacion Ascendente
Fuente: elaboracion propia

Tarea 3. Cuestionario de requisitos indispensables
En esta tarea se pretende aplicar un cuestionario al equipo de personas que se relacionan con los sistemas
de informacidn, de preferencia aquello que colaboraron en la técnica Dindmica de grupo. Se propone el
Cuestionario para la evaluacion de los requisitos indispensables de la informacién contable-financiera de
(Blanco, 2008). Para procesar los resultados de la encuesta se utilizara una valoracion cuantitativa de
coincidencia de los resultados a través de paquetes estadisticos como resulta el tabulador electrénico
Excel.
Paso 3. Caracterizacion de los sistemas
En este paso se realiza una caracterizacién de los sistemas automatizados en el hotel, teniendo en cuenta
la entidad que provee su actualizacién, preferentemente trabaja en este sector el Grupo de Electrénica

para el Turismo (GET), los niveles de confiabilidad que ofrecen, la certificacién mediante la revision del
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listado actualizado de software certificados del Ministerio de Comunicaciones. Posteriormente se
empleard la Guia de evaluacion y perfeccionamiento para los sistemas de informacion contable-
financieros segun (Fleitas, et al., 2017)

Tarea 1. Guia para la evaluacién y perfeccionamiento

El presente paso tiene como objetivo aplicar la Guia para la Evaluacién y perfeccionamiento para los
sistemas de informacion contable-financieros de (Fleitas, et al., 2017) , estd compuesta por una serie de
preguntas relacionadas con las entradas, procesamiento y salidas de la informacion, los sistemas
automatizados, la evaluacion de los riesgos, la seguridad informatica, las tecnologias de la informacion,
entre otros aspectos relacionados. Para la eleccion de la misma se tuvo en cuenta que contempla las pautas
de las directrices establecidas para los sistemas contables financieros y la de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, ambas de la Contraloria General de la Republica de Cuba.

Paso 5. Recopilacion de informacion actualizada

Este paso pretende agrupar toda la informacion recopilada en los pasos anteriores, se podra realizar un
breve resumen con los resultados mas relevantes y analizar si se existe la necesidad de ampliar datos,
reunir mas criterios o agregar técnicas para complementar la investigacion.

Etapa 3. Resultados del diagnostico

En esta etapa se tiene como Unico objetivo presentar los resultados de la investigacion al Consejo de
Direccion y especialistas del area de economia de la entidad, incluyendo auditor e informatico como
implicados directos de este proceso y la propuesta de acciones de mejora.

Paso 1. Informe final del diagnostico

Se realizard un informe los méas conciso posible sobre los resultados del diagnostico realizado a la
entidad, teniendo en cuenta los aspectos mas relevantes. Se debera presentar al personal implicado y al
Consejo de direccion, se tendra en cuenta también la participacién en este momento de los miembros del
Proyecto con el objetivo de transmitir experiencias y conocimientos.

Paso 2. Propuesta de acciones de mejora

La generacién de posibles acciones de mejoras para cada uno de los aspectos negativos detectados en la
aplicacion de las etapas anteriores, las que podran dar respuesta a problemas presentes en los sistemas de
informacion, que repercutiran en el control y la toma de decisiones. Se desarrollardn mediante acciones
organizativas y de coordinacion entre los diversos departamentos del hotel, con la optimizacion de
recursos Y la utilizacion de especialistas en la materia, incluidos el equipo de investigacién que aplicé el

procedimiento.

Conclusiones
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1. El procedimiento tiene un caracter sistémico y constituye una propuesta metodoldgica basada en
etapas, pasos Yy tareas, el mismo resulta de la aplicacion de técnicas de sistemas de informacion, que
le aportan solidez cientifica a la herramienta disefiada para perfeccionar los sistemas de informacion.

2. El procedimiento permite disponer de una herramienta que permite el diagnostico de la situacion
actual de los sistemas de informacién implementados determinando las limitaciones en los procesos
relacionados con la utilizaciéon de las tecnologias de la informacién como podrian ser la falta de
personal especializado en la materia, capacitacion de los usuarios, dificultades con el software
contable, entre otros problemas de comunicacion e informacion.

3. Esta investigacion constituye un paso de avance en tareas del Proyecto de Perfeccionamiento de la
auditoria en el territorio de Matanzas y con ella se obtendran resultados necesarios para elaborar otras
propuestas futuras enmarcadas hacia la auditoria a los sistemas de informacién en la actividad

hotelera.
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