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Resumen

El presente trabajo titulado “Evaluacion post del proyecto de remodelacién de
habitaciones en el Hotel Ancén de Trinidad” ha sido realizado en EMPRESTUR SA
Trinidad. El objetivo general de la investigacion es aplicar el procedimiento Sosa &,
Mata (2010) para la evaluacion post o de resultado de inversiones dirigidas al sector
turistico, con vista a perfeccionar el proceso de evaluacién a ciclo completo en el
sector con un enfoque gerencial y de gestion de proyectos. Se emplearon un conjunto
de técnicas y herramientas de gran utilidad, entre las que podemos citar: entrevistas,
tormentas de ideas, encuestas, recopilacion de datos con visitas a terreno,
procesamiento de informacion, con el empleo de sistemas tales como: EXCEL, SPSS
version 15.0 y otros paquetes de programas; ademas se utilizaron métodos tedéricos
tales como el andlisis historico - légico de la literatura y documentacion relacionada
con la evaluacion de proyectos de inversion, el analisis-sintesis, induccion-deduccion y
generalizacion aplicados en las inferencias sobre proyectos de inversion y las
diferentes formas de evaluacion de proyectos segun el momento en que se efectla la
misma, siendo la evaluacion post la objeto de estudio segun el ciclo de vida del mismo.
Como resultados se logra aplicar al sector turistico con miras a su generalizacion y
perfeccionamiento de la toma de decisiones, arribAndose a conclusiones vy
recomendaciones de gran interés e importancia para el Grupo hotelero CUBANACAN
SA, UTIT, LaUBI, y a EMPRESTUR SA Trinidad.
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Introduccién

El buen uso de los recursos es una de las grandes prioridades de las naciones
actuales para garantizar su sostenibilidad y la existencia en el planeta, precisamente,
el estudio y evaluacion de los proyectos de inversion constituye una de las aristas que
da solucion al problema de asignacion de los recursos escasos, pues proporciona
informacion util para la eleccion de la alternativa de inversion mas viable.

En Cuba, como en la mayoria de los paises de Latinoamérica, numerosos son los
proyectos de inversion que han tenido un impacto nulo y a veces negativo en la
economia nacional reflejandose consecuentemente en el Producto Interno Bruto (PIB).
Las estadisticas sorprenden cuando muestran que algunos periodos de gastos
elevados han coincidido con bajas tasas de expansién productiva. Debido a esto es
una necesidad de las economias lograr la eficiencia en el proceso inversionista,
especialmente a través del seguimiento, monitoreo y evaluacion ex post o de impacto
en los proyectos de inversion.

Parece que en los ultimos tiempos hablar de evaluacion esta de moda. Y lo cierto es
que son grandes los esfuerzos que las organizaciones, el estado y otras entidades
realizan para mejorar la gestion, y sobre todo, el impacto que generan los proyectos de
desarrollo en las poblaciones, comunidades, pueblos beneficiarios y sobre el
ecosistema. En este sentido, y en muchas ocasiones motivados por el aprendizaje de
los fracasos, los organismos han invertido tiempo, esfuerzo y recursos en mejorar sus
intervenciones y la gestion de las mismas. Es por ello que, hoy en dia, la mayoria de
las empresas, instituciones, organizaciones no gubernamentales, etc., disponen de
sistemas dirigidos a la identificacion y la planificacion de las mismas.

Pero no ocurre lo mismo en cuanto al seguimiento y a la evaluacién ex post. Si bien
existe en nuestro pais una resolucidon que norma institucionalmente la formulacion y
planificaciéon de las intervenciones de forma anticipada no sucede igual para realizar
las evaluaciones ex post o0 de impacto, mucho menos como una practica generalizada,
y menos aun, las experiencias obtenidas son sistematizadas y publicadas de forma tal
que puedan servir de aprendizaje al resto.

Lo primero que se debe analizar es, sin lugar a dudas, el por qué no existe una cultura
de evaluacion ex post. Esta claro para todos, que el pais no hace seguimiento y
mucho menos evaluacion de impacto de proyectos de inversion. Sin embargo son
muchas las causas que podrian aducirse para no realizar tal ejercicio, que por demas
enriqueceria los procesos de planeacién financiera, en el actual esquema de escasos
recursos con los que funciona el estado.

Nuestro pais realiza grandes esfuerzos para la actualizacién del modelo econémico

gue se recogen de manera explicita en los Lineamientos de la Politica Econémica y
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Social del Partido y la Revolucion. En el capitulo IV, lineamientos del 116 al 128 se
plantea que las inversiones deberan responder a la estrategia de desarrollo del pais,
erradicando la espontaneidad, la improvisacion, la superficialidad, la falta de
profundidad en los estudios de factibilidad y la carencia de integralidad al emprender
una inversion, asi como elevar la exigencia, el monitoreo y control de forma tal que se
jerarquice la atencion integral al proceso, buscando lograr la eficiencia del mismo.
EMPRESTUR, dentro del sector turistico, juega un papel protagénico en lo que a
construccion, reparacion y mantenimiento de instalaciones se refiere por el gran
desarrollo alcanzado de la industria del ocio en el polo turistico Trinidad, todo esto,
demandan por consiguiente, la necesidad de medir la eficacia y la eficiencia del uso de
los recursos empleados y verificar si efectivamente las iniciativas de inversion, una vez
ejecutadas, cumplieron con los objetivos esperados y la calidad en su cumplimiento. El
analisis de todas estas consideraciones y de los estudios realizados sobre inversiones
conlleva a plantearnos como Problema Cientifico de investigacion: ¢Cémo realizar la
evaluacién de resultado, que permitan, tomar acciones correctivas durante el ciclo de
vida de las intervenciones?

Para la realizaciébn del presente estudio titulado Evaluacion post del proyecto de
remodelacién de habitaciones en el Hotel Ancon de Trinidad, nos planteamos la
siguiente hipétesis: Con la aplicacién en EMPRESTUR SA. Trinidad del procedimiento
Sosa & Mata (2010) para la evaluacion post o de resultado de intervenciones dirigidas
a la remodelacion de instalaciones turisticas, se logrard un paso al perfeccionamiento
del proceso de evaluacion en el sector que tribute realmente a la toma de decisiones.
A partir de estos elementos planteamos como objetivo general de este estudio:
Evaluar el resultado de intervenciones dirigidas a la remodelacion de instalaciones
constructivas a través del procedimiento Sosa & Mata (2010), en EMPRESTUR SA.
Trinidad con vistas a perfeccionar el proceso de evaluacion de inversiones en el sector
del turismo.

Objetivos especificos:

1. Analizar el estado de la ciencia respecto a la evaluacion financiera de
proyectos de inversion.

2. Caracterizar la evaluacion de inversiones a través del enfoque de proceso para
intervenciones de remodelacion en instalaciones turisticas.

3. Aplicar el procedimiento Sosa &, Mata (2010) para la evaluacion post o de
resultado del proyecto de remodelacién de habitaciones en el Hotel ANCON
en la localidad de Trinidad.

Podemos, entonces, cuestionarnos cientificamente en torno al proceso de evaluacién

de proyectos: ¢ Por qué cuesta tanto asumir una cultura evaluativa, de revision de lo
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realizado y compartir los aprendizajes?, ¢Es que no se considera necesario realizar
este tipo de evaluacion? ¢Son las organizaciones reticentes al cambio, a reconocer
errores del pasado y permitir que otras entidades con proyectos similares puedan
aprender de los errores y aprovechar sus potencialidades?, o, ¢Sera que no se han
interiorizado claramente conceptos como evaluacién, seguimiento, evaluacion ex-post

0 impacto?
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Capitulo I: Generalidades tetricas

1.1 Decisiones Financieras de Inversion.
El primer estudio sistemético sobre la materia, y en el cual se recogen los modelos de

decision de inversiones mas importantes que existian por entonces, fue publicado en
1944 por Erich Schneider en su obra “Teoria de la Inversion”.

El término inversion, proviene de invertir, del latin “invertere”. Existen distintas
definiciones de inversion que han dado prestigiosos economistas a lo largo de los
afios, entre las que se pueden citar las siguientes:

“La definicion mas general que se puede dar del acto de invertir es que mediante el
mismo tiene lugar el cambio de una satisfaccion inmediata y cierta, a la que se
renuncia, a cambio de la esperanza que se adquiere y cuyo soporte esta en el bien
invertido. Por tanto, en toda inversion se produce un desembolso de efectivo del que
se espera obtener unas cantidades superiores en el futuro.” (Massé, 1969).

“La inversion consiste en la aplicacion de recursos financieros a la creacion,
renovacion, ampliacion o mejora de la capacidad operativa de la empresa.” (Tarrago,
1986: 308).

“La inversion es el proceso por el cudl un sujeto decide vincular recursos financieros
liquidos a cambio de la expectativa de obtener unos beneficios también liquidos, a lo
largo de un plazo de tiempo que denominaremos vida Gtil.” (Kelety, 1990: 14).

La evaluacion de proyectos es un proceso que procura determinar, de la manera méas
significativa y objetiva posible, la pertinencia, eficacia, eficiencia e impacto de
actividades a la luz de objetivos especificos (UNICEF, 1999).

“La inversion como aportacion de tiempo, dinero o esfuerzo para obtener un beneficio
futuro. Utilizar el dinero con el propésito de ganar mas, obtener ingresos, aumentar el
capital o lograr ambas cosas.”(Inversién., 2004, p. 169).

“En un sentido amplio inversion, es el flujo de dinero orientada a la creacion o
mantenimiento de bienes de capital y a la realizacion de proyectos supuestamente
rentables. En un sentido estricto, es el gasto dedicado a la adquisicion de bienes que
no son de consumo final, bienes de capital que sirven para producir otros bienes. En
un sentido algo mas amplio la inversiéon es el flujo de dinero que se encamina a la
creacion o mantenimiento de bienes de capital y a la realizacién de proyectos que se
presumen lucrativos.” (Aching, 2006).

“El gasto de recursos financieros, humanos y materiales con la finalidad de obtener
ulteriores beneficios econdémicos y sociales a través de la explotaciébn de nuevos

activos fijos.” (Ministerio de Economia y Planificacion. 2006).
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Existen numerosas formas de entender y definir la idea de un proyecto de inversion,
sin embargo, hay un consenso bastante generalizado en interpretarlo como una
herramienta de caracter socioecondmico que busca la superacion de determinadas
carencias en un colectivo concreto.

La inversion como proceso es considerada desde los siguientes enfoques; como un
proceso cuantitativo porque nos dice cuanto hay que invertir; estructural, porque
responde a la pregunta ¢,donde se debe invertir?; cualitativo al mostrar en qué hay que
invertir; politico al dejar claro quién ha de invertir; temporal al exponer cuando hay que

invertir, y finalmente, eficiente al explicar cémo se debe invertir.

1.1.1 Componentes del proceso inversionista
Dentro del proceso inversionista se destacan e identifican elementos esenciales que lo

caracterizan y que se relacionan a continuacion: (Ocafia, Torres Eyenebi, 2010a):

e El sujeto de la inversion: es decir la persona que en Ultima instancia tomara la
decision de invertir o no y que tendrd que suministrar los recursos liquidos
necesarios.

» El objeto de la inversién: es el bien o conjunto de bienes en los que se va a
materializar la inversion. Este suele ser de naturaleza diversa: activos tangibles
de larga duracién y de corta duracion, activos intangibles de larga duracion y
de corta duracion, activos financieros y otros tipos de inversion.

* El Coste de la inversion: también llamada inversion inicial, es el desembolso
presente y cierto en el que hay que incurrir para llevar adelante el proceso de
inversion.

e El Costo de Oportunidad: es el costo que se asume por la renuncia de una
satisfaccion presente. También se puede llamar costo de capital o tasa de
rendimiento esperado.

e [Esperanza de recompensa futura: ésta se mide en forma de flujos de efectivo al
que también se le denomina beneficio futuro de la inversién. Esta recompensa
esta confirmada por la diferencia entre los flujos negativos y positivos que se
producen como consecuencia de la explotacion del objeto de la inversién; no
es mas que el rendimiento de la inversion.

» La corriente de pagos: serd el conjunto de desembolsos liquidos a los que
habra de hacerse frente a lo largo de la vida util de la inversion.

» La corriente de cobros: es decir los cobros frutos que el sujeto de la inversion

espere obtener del proyecto de inversién y que le resarciran de los costes.
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« El tiempo: este es de vital importancia en los procesos de inversion, a pesar de
su cardcter pasivo, ya que viene a ser la base sobre la que tienen lugar los
acontecimientos. Este elemento se encuentra implicito dentro de los anteriores.

Existen varios tipos de clasificaciones para las inversiones, atendiendo a criterios y
puntos de vistas diferentes:

En dependencia de los efectos de la inversion en el tiempo, se puede hablar de
inversiones a corto y a largo plazo. Las inversiones a corto plazo son aquellas que
comprometen a la empresa durante un corto periodo de tiempo, generalmente inferior
a un afio, las inversiones a largo plazo comprometen a la empresa durante un largo
periodo de tiempo. (Santiago, 2003, p.39). Las inversiones en activos fijos son las
tipicas inversiones a largo plazo que se generan en busca del logro del costo de una
oportunidad de capital, es decir, con la posibilidad de ganar un determinado
rendimiento en el periodo a mediano y largo plazo. Representan un poco mas de
riesgo dentro del mercado. (Catacora, 2003, p. 256).

Atendiendo a la funcién de las mismas en el seno de la empresa pueden ser
(Mailxmail, 2005): de renovaciéon o reemplazo, de expansion, de linea de productos y
estratégicas.

Atendiendo a la relacion que guardan entre si las inversiones se pueden clasificar en
(Clasificacion de las Inversiones 2005): independientes o auténomas,
complementarias, acopladas, sustitutivas e incompatibles o mutuamente excluyentes.
Segun la materializacion de la inversion se encuentran (Luna, 2006): industriales o
comerciales, para formacion de stocks, de investigacion y desarrollo (1+D), financieras
y de caracter social.

En funcion del momento que se realiza: (Capitulo 3 Metodologias de Evaluacién
Existentes)

» Evaluacion ex - antes: Tiene por finalidad proporcionar criterios racionales para
una importante decision cualitativa: si el proyecto debe o0 no implementarse.
También permite ordenar los proyectos segun su eficiencia para alcanzar los
objetivos perseguidos. Tanto el analisis costo-beneficio como el analisis costo-
efectividad son metodologias aptas para la evaluacion ex ante.

e Evaluacion durante la ejecucion del proyecto: El objetivo de la evaluacién
durante la ejecucion del proyecto es reorientar continuamente el proyecto hacia
el logro de sus objetivos. Debe insistirse en el hecho de que, en la evaluacion
de un proyecto en ejecucion lo mas importante es que la metodologia sea lo
suficientemente sencilla, para que los administradores y el lider del proyecto

realmente puedan usarla. La experiencia internacional hace evidente el hecho
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de que los modelos més sofisticados de evaluacion pierden sentido porgue no
son dominados y, por esa razon, no se utilizan.
» Evaluacion ex - post: “Disponer de evaluaciones ex post de proyectos en curso
0 ya realizados resulta fundamental para mejorar el disefio de los mismos”. La
evaluacion terminal, es el estudio que se realiza después de que el proyecto ha
terminado para asi observar si se alcanzaron o no los resultados esperados y
los factores que actuaron en el proceso.
Es necesario distinguir la situacion de los proyectos que estan en curso de aquellos
gue ya han concluido. Ambos tipos se evallan buscando obtener elementos de juicio
para la adopcion de decisiones cualitativas y cuantitativas. En los proyectos en
ejecucion, lo cualitativo tiene que ver con la decision de si continuar con el proyecto o
no proseguir con €él, mientras que en los proyectos terminados lo cualitativo tiene que

ver con el uso futuro de la experiencia realizada.

1.2 Estudio de Proyecto como Proceso
Un proyecto de inversién segin Ramoén Rosales lo define como: “Un conjunto

ordenado de antecedentes, estudios y actividades planificadas y relacionadas entre si,
gue requieren de la decisibn sobre el uso de recursos, que apuntan a alcanzar
objetivos definidos, efectuada en un cierto periodo, en una zona geografica delimitada
y para un grupo de beneficiarios, solucionando problemas, mejorando una situacion o
satisfaciendo una necesidad y de esta manera contribuir a los objetivos de desarrollo
de un pais”. (Rosales, 1999:19)

En un proyecto por lo tanto, se distinguen algunos elementos basicos como: el papel
importante que tiene el juicio de un experto, combinacion de recursos humanos,
materiales, financieros, informacion, etc., reunidos en una organizacion temporal para
lograr un proposito determinado inmerso en el proyecto dentro de las politicas y
estrategias del pais, empresa, organizacion o institucion que desarrolle el proyecto.
Segun indica Gabriel Baca Urbina: “Descrito en forma general, un proyecto es la
busqueda de una solucién inteligente al planteamiento de un problema tendente a
resolver, entre muchas o una necesidad humana. En esta forma, puede haber
diferentes ideas, inversiones de diversos montos, tecnologia y metodologias con
diversos enfoques, pero todas ellas destinadas a resolver las necesidades del ser
humano en todas sus facetas, como pueden ser: educacién, alimentacion, salud,
ambiente, cultura, vivienda, etcétera”. (Baca, 2001: 2).

En el estudio de proyectos se pueden distinguir dos etapas, las cuales son utilizadas
como instrumentos para la asignacion de recursos para una determinada inversion y

también, se utilizan como elementos de decisién para determinar si el proyecto se
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muestra rentable y debe implementarse, pero que si resulta no rentable debe
abandonarse. Segun indican los autores Sapag al respecto: “Nuestra opcion es que la
técnica no debe ser tomada como decisional, sino sélo como una posibilidad de
proporcionar mas informacion a quien debe decidir. Asi, serd posible rechazar un
proyecto rentable o aceptar uno no rentable”. (Sapag y Sapag, 2000: 1)

Podemos afirmar que el proceso de toma de decisiones se realiza a partir del uso de
informacion incompleta y por tanto no debe llevar al administrador a la conclusion de
que no se pueden tomar decisiones, todo lo contrario, el proceso de toma de
decisiones se desarrolla siguiendo cursos de accién de cardcter irrevocable, y se
basa en informacién fragmentada y muchas veces inadecuada. Por tanto, decidir el
momento oportuno para invertir 0 no, manteniendo la situacibn econdémica de la
empresa en un riesgo irrelevante, no sera nunca una decision a la ligera. EI dominio y
conocimiento del mercado, asi como la utilizacion adecuada de las técnicas o
modelos de andlisis al proyecto elaborado, incluyendo la direccién integrada, deberan
ser las principales herramientas a utilizar.

Estas grandes etapas asociadas al proceso inversionista son: Formulacion y

preparacion de proyectos y Evaluacién de proyectos.

1.2.1. Formulacién y Preparacion de Proyectos
Esta etapa tiene por objeto definir todas las caracteristicas que tengan algun grado de

efecto en el flujo de ingresos y egresos monetarios del proyecto y calcular su
magnitud. Esta sistematizacion se traduce en la construccion de un flujo de caja
proyectado, que servird de base para la evaluacion del proyecto.

El ciclo de vida de un proyecto comprende cuatro grandes fases o etapas sucesivas,
las cuales son: preinversién, promocién, negociacién y financiamiento, inversion o
ejecucion y operacion o funcionamiento.

Preliminar a estas fases se encuentra la etapa de ldea, en donde se identifica la
necesidad o problema a resolver para buscar un beneficio en la sociedad. Asimismo
se puede encontrar dentro del ciclo y dependiente de la naturaleza del proyecto una
interfase entre las etapas de Promocion, negociacion y financiamiento y la de
Inversion, denominada Disefio Final, (ver Anexo A).

Un proyecto puede apreciarse dentro de un enfoque sistémico en donde el producto
de una fase resulta el insumo para la etapa siguiente y asi en sucesivamente.

Por intereses propios de la investigacion obviaremos la explicacion de la fase de

preinversién concentrando el analisis en las siguientes.

1.2.1.1. Fase o Etapa de Promocién, Negociaciéon y F  inanciamiento
Para Ramon Rosales esta etapa comprende: “Todos los aspectos relacionados con la
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negociacién de los recursos necesarios para realizar el proyecto, en especial, los
financieros. Asi como, las acciones para promocionar y divulgar el proyecto ante las
autoridades y entidades vinculadas al mismo y que en alguna medida son
responsables y deben brindar las aprobaciones correspondientes para hacer una
realidad el proyecto. El resultado bésico de esta fase, es la viabilidad del proyecto y la
aprobacion del financiamiento. (Rosales, 1999:29). Esta etapa se ubica entre la
preinversion y la inversion, es muy importante para la implementacion de un proyecto.
Dentro del enfoque sistémico esta fase requiere de insumos importantes, que a su vez,
fueron productos de la etapa de preinversion: documentos de proyectos con niveles
minimos de perfil aprobados institucionalmente y con viabilidad politica, fuentes de
financiamiento identificadas, metodologias para negociar y recursos humanos
capacitados.

Todos estos insumos sometidos al proceso dan como producto un documento de
proyecto con viabilidad politica y financiamiento aprobado.

En esta fase se presentan cuatro subprocesos, (ver Anexo B) estos subprocesos son:
viabilidad politica e institucional, identificacion de organismos financieros, elaboracién
del documento de proyecto y estrategia de negociacion.

En esta etapa, el documento tiene todos los elementos requeridos para poder iniciar o

concretizar los recursos necesarios para su ejecucion.

1.2.1.2. Inter - Fase o Etapa de Disefio Final
No todos los proyectos tienen esta fase, depende de la naturaleza del mismo. Esta

Inter-Fase consiste en elaborar el disefio definitivo de ingenieria y arquitectura, ajustar
detalles finales previos a la ejecucion, tales como disponibilidad y caracteristicas del
terreno o area de influencia, y las bases para la contratacion de las obras, disefio y
términos de referencias para la operacién del proyecto, tipicas cuando se aplica la
direccién integrada de proyectos.

Tiene los siguientes subprocesos: contratacion de firmas consultoras, desarrollo del

disefio del proyecto y ajustes finales del disefo, (ver Anexo C).

1.2.1.3 Fase o Etapa de Inversion o Ejecucion
En esta etapa se dan todas las acciones tendentes a ejecutar fisicamente el proyecto

seleccionado vy priorizado, tal y como ha sido especificado en el documento producto
de la preinversién con la asignacion de recursos, a fin de concretar los beneficios
netos estimados en la misma.

Los recursos financieros se utilizan para la contratacién de mano de obra, compra de
magquinaria y equipo, terrenos, construccion de infraestructura e instalacién de equipo,

etc.; el producto de esta fase, es el proyecto listo para entrar en operaciéon o
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funcionamiento, de acuerdo con lo mencionado por Ramén Rosales. “Desde una
perspectiva politica esta fase es la que mas interesa porque es donde el proyecto llega
a ser una realidad, ademas en esta fase se empiezan a lograr algunos objetivos como:
generar empleo, compra de insumos y materiales y el uso de los recursos financieros
asignados” (Rosales, 1999:32).

En esta etapa se dan cuatro subprocesos, a saber, elaboracion del manual de
ejecucion, proceso de contrataciones, realizacion del proyecto y recepcién, (ver Anexo
D)

1.2.1.4 Fase o Etapa de Operacion o Funcionamiento
Esta fase consiste en poner en marcha el proyecto y concretar los beneficios netos

estimados en el documento de preinversion. En esta etapa los bienes o servicios que
se esperan del proyecto se prestan de manera continua y permanente durante la vida
atil del proyecto. Asimismo, permite lograr los objetivos intermedios y final del
proyecto, es decir, resolver el problema o satisfacer la necesidad, una vez logrado esto
el ciclo de vida del proyecto se cierra.

La operacion para que se produzca requiere de insumos importantes para la
fabricacion del bien o la prestacién del servicio, conocimientos para gerenciar el
proceso de produccion, de manejo de recursos humanos, politicas de servicios al
cliente y otros.

Ademas, el proceso en esta fase es mucho mas complejo que en las otras, ya que
adquiere caracter de permanencia durante la vida util del proyecto. El producto de esta
fase puede ser bienes o servicios que son vitales para el logro de los objetivos del
proyecto.

La mayoria de los proyectos en esta fase entran a formar parte de la estructura
organizativa permanente de la institucion gestora del proyecto, por tal razon, sus
costos de funcionamiento y mantenimiento son parte del presupuesto de gasto de
dicha institucion, es decir, que esta fase se financia con gastos corrientes.

Si se analiza el proceso de esta fase, se encuentran tres sub-procesos, los cuales son:
desarrollo o proceso de maduracion del proyecto, vida util del proyecto y funcion de

evaluacioén, (ver Anexo E).

1.3. Evaluacion de proyectos
Se puede definir que “La evaluacibn de un proyecto consiste en realizar una

comparacion, de acuerdo con uno o0 varios patrones 0 normas previamente
establecidas, entre los recursos que se estima puedan ser utilizados por el proyecto y
los resultados esperados del mismo, con el propédsito de determinar si se adecua 0 no

a los fines y objetivos perseguidos y permita la mejor asignacion de los recursos
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disponibles”. (Rosales, 1999: 58).

En la evaluacién es posible distinguir la medicion de rentabilidad del proyecto, cuando
ésta se calcula se hace sobre la base de un flujo de caja que se proyecta sobre el
fundamento de una serie de supuestos; el andlisis cualitativo complementa la
evaluacion realizada con todos aquellos elementos no cuantificables que podrian

incidir en la decision de realizar o no el proyecto.

1.3.1 Tipos de Evaluacion
Los proyectos requieren en varias de sus fases o etapas ser evaluados, estas

evaluaciones tienen, por su nhaturaleza, objetivos diferentes y necesitan de
metodologias distintas. Se debe considerar que una evaluacion corresponde a una
actividad por realizar en un periodo determinado, dentro de una fase del ciclo del
proyecto que se pretende evaluar y parte del establecimiento con claridad, tanto del
propésito y alcances como de las interrogantes que la direccionan.

Segun Ramén Rosales: “Existen cuatro etapas en donde la evaluacién de un proyecto
se hace necesaria, a saber:

a) En la formulacién del proyecto, cuando se comparan varias opciones.

b) En el agente financiador, sea publico o privado, con el objeto de decidir si es
beneficioso o no aprobar los fondos necesarios para ejecutar el o los proyectos.

¢) En la ejecucion del proyecto, para verificar o corregir las actividades que se
realizan en ese momento o en el futuro inmediato.

d) En la etapa de funcionamiento u operacion del proyecto, para comprobar si se
estan cumpliendo o no las previsiones realizadas durante las etapas anteriores”.
(Rosales, 1999: pp 60-61)

Estas cuatro etapas en que se evalla un proyecto estan relacionadas con los tres
tipos de evaluacion que son: ex antes, durante y ex post

Esta clasificacién practicamente define que estas evaluaciones persiguen distintos
objetivos, por lo que la informacién tiene que ser organizada segun las finalidades
establecidas y de acuerdo con la etapa del proyecto a que se haga referencia, segun
se ilustra en el Anexo A.

Por intereses propios de la investigacion obviaremos la explicacion de la evaluacion ex

antes concentrando el andlisis en las evaluaciones durante y ex post.

1.3.1.1 Evaluacion Durante
Este tipo de evaluacion es también denominada “sobre la marcha”, se lleva a cabo en

la etapa de inversion o de ejecucion y tiene como propoésito fundamental, asegurar el
cumplimiento de los objetivos, y productos principales del proyecto durante la fase de

ejecucion o inversion inmediatamente después de que ésta termina.
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A esta evaluacion generalmente se le da mayor importancia, debido a que los
resultados de la misma son inmediatos porque se reflejan en modificaciones en el
curso de las actividades que se ejecutan y afectan la organizacion y sus operaciones.
Segun los autores Ernesto Cohen y Rolando Franco subrayan: “Su proposito es
detectar las dificultades que se dan en la programacion, administracion, control,
calidad, etc., generando informacion que permita revisar y corregir oportunamente,
aumentando asi la posibilidad de éxito del proyecto”. (Cohen y Franco, 1998: 109)

En esta evaluacién se sistematiza el proceso de control y seguimiento de las
actividades segun la programacion fisica y financiera, mediante el control fisico, el
control financiero y el control de calidad, (ver Anexo F).

En la fase de Inversion o Ejecucion se puede evaluar el proyecto en dos momentos:
cuando se estan construyendo las obras, se le llama evaluacion durante y una vez que
el proyecto termin6 de construirse se le denomina evaluacion ex post de la ejecucion o
post. (Rosales Posas, Ramdn.2006:ppl18-66)

1.3.1.2 Evaluacion Ex Post
Cuando la funcién evaluativa se realiza durante la fase de operacion o funcionamiento

del proyecto o al final de la vida util, se le denomina evaluacién “Ex Post”.
En términos generales contempla un examen minucioso de los siguientes factores: la
eficiencia, la eficacia, los resultados, los efectos y todo el impacto alcanzado por el
proyecto en las condiciones de vida de los beneficiarios directos del proyecto.
Hay dos tipos de evaluacion ex post, segun el momento en que se efectue:

1. Evaluacion Ex post de la fase de inversion o ejecucion.

2. Evaluacién Ex post de la fase de operacion o funcionamiento.
Cada uno de estos dos tipos de evaluacibn posee sus propios objetivos y
particularidades, sin embargo, en términos generales, la evaluacion “ex post’
contempla un examen minucioso de ciertos factores, entre ellos, la calidad de los
bienes o servicios que se producen o se brindan, el alcance de los objetivos, la
solucion del problema, la satisfaccion del grupo meta, el aumento de la produccion,
etc., todos ligados a las condiciones de vida de los beneficiarios directos que se
pretenden alcanzar por medio del proyecto.
Los factores citados se miden a partir de pardmetros como la eficiencia, la eficacia'los

efectos y los impactos.

! Eficiencia: logros de objetivos con relacion al uso de recursos. Mide la cantidad de recursos utilizados
para lograr el objetivo propuesto, es decir, relaciona el grado de aprovechamiento de los recursos del
proceso productivo.

Eficacia: buen uso de los recursos. Contribucién de los resultados obtenidos al cumplimiento de los
objetivos globales, relevancia, pertinencia, validez o utilidad socioeconémica de los resultados.
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1.3.1.2.1 Evaluacion Ex post de la fase de inversi6  n o ejecucion
La evaluacién “ex post” de la fase de inversion se realiza al finalizar la etapa de

ejecucion de las obras y cuando el proyecto esta en la fase de funcionamiento u
operacion; su objetivo, por su proximidad temporal, es similar al de la evaluacion
“durante” y viene a ser una evaluacion final e integral de la fase de ejecucion del
proyecto. Se considera como una evaluacion general del proyecto, que sefiala las
desviaciones, los logros y los problemas surgidos en la ejecucion respecto a:

» Lo realizado versus lo programado y reprogramado fisica y financieramente.

* Los problemas que se presentaron, sus causas y consecuencias.

« Las recomendaciones que se plantearon y si fueron aplicadas.

« La calidad de los materiales utilizados para la realizacion del proyecto.

* Ellogro de las metas planteadas.

* Ellogro de los objetivos inmediatos.
Cualquier recomendacion producto de esta evaluacion ya no servira, evidentemente,
para introducir correcciones en el proyecto, pues este ya culmind. Las sugerencias que
surjan y que sean importantes se convierten en marco de referencia para otros
proyectos: son lecciones potenciales que permiten decidir mejor sobre la seleccién, la
formulacion, la ejecucién, el seguimiento y la evaluacién de proyectos similares —o
incluso diferentes- en el futuro y, también, para el seguimiento y la evaluacién de la
ejecucion de los que ya se iniciaron.
Los objetivos de la Evaluacion Ex post de Término de la ejecucién son:

e Compilar, a manera de resumen y conclusion final de todo lo realizado en la

ejecucion del proyecto.

» Definir recomendaciones para la operacion del proyecto.

» Contribuir a mejorar el proceso de inversion institucional.

» Determinar los factores de éxito o fracaso de la ejecucion o lecciones

aprendidas.

El producto de esta evaluacion es el Informe de Término de Proyecto (ITP), este es un
documento, en el cual se registran los datos fisico-financieros de los proyectos, los
desfases respecto al cronograma de la ejecucidn, los objetivos originalmente
establecidos y los resultados alcanzados. Este informe es necesario para efectuar
después la evaluacion ex post de la operacion.
El ITP funcionara como una ficha de recoleccién de los datos desde el principio de la
ejecucion hasta la terminacién de los desembolsos financieros del proyecto.
La ficha del ITP facilitara, ademas elaborar indicadores para evaluar la ejecucion y el

impacto del proyecto.
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1.3.1.2.2. Evaluacion Ex Post de la operacion o fun  cionamiento
La evaluacion ex post de la fase de operacion se ubica en la fase de operacion o

funcionamiento. Se debe analizar la relacion causal entre los resultados o productos y
los efectos que genera el proyecto, como consecuencia de las actividades que fueron
desarrolladas. Lo fundamental es verificar cuales indicadores de éxito y resultados se
alcanzaron y cuales son sus efectos, siempre con base en los objetivos trazados
originalmente o replanteados, (ver Anexo G).

De esta evaluacion deben surgir lecciones o experiencias: se identifican los factores
que originaron problemas y que no permitieron alcanzar el impacto esperado, asi
como los elementos que facilitaron las acciones. Los factores identificados sirven para
retroalimentar el proceso de proyectos similares que se encuentren en alguna de las
siguientes situaciones: en la formulacién y la evaluacién de la fase de preinversion, en
la fase de ejecucion o listos para ingresar en ella, y los que estan preparados para
ingresar o ya se encuentran en la fase de funcionamiento u operacion.

Es importante sefialar que la totalidad de los impactos sélo es posible medirlos y
valorarlos en una etapa de funcionamiento consolidada o bien préxima al término de la

vida util del proyecto. (Rosales Posas, Raman. 2005:pp. 53-56)

1.4. Indicadores propuestos para la evaluaciéon Ex P ost
Para llevar a cabo la evaluacion ex post de un proyecto se utilizan un grupo de

indicadores. Con ellos, los evaluadores pueden verificar la ejecucion del proyecto y de
una manera sencilla, permiten valorar el impacto del proyecto y conocer el
cumplimiento de sus metas.

El uso de indicadores nos permitird comparar los proyectos entre si y evaluar el
cumplimiento de las metas de los mismos.

Para evaluar la ejecucion y el impacto actual del proyecto, es necesario obtener los
datos iniciales del disefio, ejecucion y operacion del proyecto. Dichos datos son
anotados en la ficha del Informe de Término del Proyecto (ITP) y las fichas anuales de
seguimiento, con las cuales se puede comparar el estudio ex antes del proyecto con
los resultados reales ex post.

Para facilitar la comparacion se utiliza un conjunto de indicadores sencillos. Respecto
a la ejecucién del proyecto, se han determinado dos indicadores: el Indicador de
Costos (IC) y el Indicador de Cumplimiento Temporal (ICT) y, sobre el impacto del
mismo, se formulan otros tres indicadores: Indicador de Eficiencia (IE), Indicador de
Cobertura (ICob) y el Indicador de Déficit (ID), y como otros aspectos a analizar se

encuentran los indicadores de Sostenibilidad y Pertinencia del proyecto.
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1.4.2 Técnicas de Direccion Integrada de Proyectos  (DIP).
La Direccion Integrada de Proyecto es la técnica de direccién a través de la cual se

dirigen y coordinan los recursos humanos, financieros y materiales, a lo largo del
proceso inversionista, para conseguir los objetivos prefijados de alcance, costos,
plazos, calidad y satisfaccion de los participantes o partes interesadas en el mismo. En
estas indicaciones, al referimos a la DIP, se trata de la técnica de direccion aplicada al
proceso inversionista o a alguna de sus fases o actividades.

La Direccion Integrada de Proyecto ha dado lugar a un conjunto de técnicas y
disciplinas que, cuando se utilizan adecuadamente, conducen a la obtencién de la
finalidad de un proyecto, entendido este como la realizacion de algo que tiene un
comienzo y un fin determinado asi como un propdsito especificado. La direccion
“Management” del sistema se realiza a través de un proceso de optimizacion de todos
los recursos de que se dispone para la realizacién de la intervencion.

En nuestro estudio se asumira la definicion dada por el “Proyect Management BooK of
Knowledge”, que define a la DIP como: El arte de dirigir y controlar los Recursos
Humanos y materiales, a lo largo del “Ciclo de Vida del Proyecto”, mediante el uso de
técnicas Management, para conseguir los objetivos prefijados de Alcance, Costo,

Plazo, Calidad y Satisfaccion de las Partes Interesadas en el Proyecto.

1.4.2.1. Estructuras de organizacién de los Proyect 0s sobre la base de la
direccion integrada.

Las estructuras de organizacion, necesarias para ejercer el “Management”, son del
todo analogas. Hay que disefarlas disponiendo los recursos humanos de manera tal
gque respondan adecuadamente tanto a los estimulos que reciben del entorno exterior
como las funcines interiores que debe realizar para el cumplimiento de los fines
propuestos. Existen varios factores a considerar para disefiar la estructura de
organizacion del proyecto: forma y tipo de contrato, lugar de ubicacion de la obra,
plazo de ejecucion y tamafio del proyecto.

Para desarrollar las funciones que ha de realizar el Director de Proyecto dentro de la
propia estructura de organizacion del mismo y hacerlo con éxito en la persecucion de
los objetivos de proyecto, deben establecerse con claridad y dar a conocer a todos los
participantes en la ejecucion de la inversion: la planificacion, la coordinacion entre las
diferentes partes que en él intervienen, asi como los objetivos, el alcance, los costos,
el plazo de ejecucion, la garantia y control de la calidad en todas las fases del ciclo de
vida del proyecto.

En todos los proyectos, es preciso optimizar todos los recursos para asi obtener los

objetivos formulados en su comienzo. La Unica forma de realizar tal optimizacién es
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determinando desde la fase de definicion el tiempo preciso para la ejecucion total del
sistema. El detalle de ambos parametros, tiempo y coste, se establece mediante la
programacion inicial del tiempo de ejecucion por una parte y a través presupuesto
detallado.

Otro elemento importante lo constituye el presupuesto del proyecto, en este sentido
para establecer un patron de comparacion que permita el cotejo en cualquier etapa del
proyecto, o sea el control del costo, es de vital importancia disponer de una rigurosa y
fiable estimacion del costo de ejecucion, donde debe seguirse la desagregacion
formulada para cada fase de su ciclo de vida.

Antes de comenzar un proyecto, debe identificarse los estdndares de calidad exigibles.
Una vez realizado esto puede ajustarse, los recursos y la programacion segun sea
necesario para lograr la calidad deseada.

Una vez que comienza un proyecto, aparecen eventos que son dificiles de prever y
que pueden crear nuevos riesgos. Dentro de los mas probables y peligrosos se
encuentran aquellos que puedan retrasar la tarea, la fase o las fechas de fin de
proyecto, aumentar el presupuesto, sobrecargar los recursos o provocar todo esto al

unisono.

1.5 Andlisis critico de las metodologias para la Ev  aluacion de Proyectos de
Inversion
Variadas son las metodologias y los autores que se han dedicado a la evaluacion de

proyectos de inversion pero visto desde la Optica de contribuir al desarrollo local
podemos decir que coinciden en utilizar los aspectos contenidos en un plan de
negocios porque muestra en un documento el o los escenarios mas probables con
todas sus variables, para facilitar un andlisis integral y una presentacion a otras partes
involucradas en el proyecto (inversionistas, socios, bancos, proveedores, clientes). El
mismo recorre todos los aspectos de un proyecto que incluyen: resumen ejecutivo,
introduccion, analisis e investigacidn de mercado, andlisis y estudio de la competencia,
estrategia, factores criticos de éxito, plan de marketing, recursos humanos, tecnologia
de produccion, recursos e inversiones, factibilidad técnica, factibilidad econdémica,
factibilidad financiera, analisis de sensibilidad, direccién y gerencia, conclusiones y
anexos. Sin embargo teniendo en cuenta que este proceso se pueden realizar antes,
durante y después de concluida la inversion por lo que se pueden organizar en dos
grupos como evaluacién ex antes y ex post, un estudio detallado de estas Ultimas se
encuentra en el Anexos H, | y J.

En la actual estructura empresarial del territorio existen organizaciones, encargadas de

realizar los estudios de factibilidad para los proyectos de inversion entre las que
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podemos relacionar: el Grupo Empresarial de Disefio e Ingenieria de la Construccion
(EDIN), el Ministerio del Turismo (MINTUR), la Unidad Técnica de Inversiones (UTI),
asi como la Unidad Béasica Inmobiliaria (UBI) y el Ministerio de Economia y
Planificacion (MEP), segun lo establecido a través de la resoluciébn 91/2006. Al
respecto podemos comentar que el procedimiento vigente en el pais tiene deficiencias
concentradas en inconsistencia del documento de formulaciéon de proyectos, pues por
general parte de bases pocos solidas y supuestos optimistas, se omiten
requerimientos fundamentales, tales como: microlocalizaciéon, valoraciones
ambientales, obras inducidas, capital de trabajo y costos de transportacion, esenciales
en los estudios factibilidad, débil o inexistente analisis de los estudios de mercado,
enfoque limitado de la demanda y ausencia de proyeccién de la misma para la vida Util
econdmica de los proyectos de inversion, determinacion inadecuada de la vida util del
proyecto en estudio, no se considera o se subestima la competencia, valoracion
insuficiente del aseguramiento de las materias primas a importar, cuantificacién
inadecuada del efecto sustitucion de importaciones, elaboracibn mecéanica de la
evaluacion econdmica y financiera y subestimacion del analisis financiero, tendencia al
andlisis de los proyectos exclusivamente en divisas y por ultimo la realizacién limitada
del andlisis del riesgo sélo teniendo en cuenta variables econémicas (Ingresos y
Gastos que son modificadas en un 15%), sin basamento cientifico-econdmico que
justifique esta variacién y sin incluir ademas en el andlisis variables ecoldgicas y
sociales de incidencia relevante en los proyectos de inversion. Incorporar como nuevo
al factor econémico, el "medio ambiente" (el factor ecolédgico), entendido éste no solo
como limite a respetar, sino como punto de partida, nos debe permitir promover
iniciativas y actividades productivas, respetuosas con el medio ambiente en el mundo
local (oferta); pero que a su vez, cumpla con el firme objetivo de satisfacer el amplio
campo de las nuevas demandas sociales (dmbito cuantitativo) ligadas a la calidad
ambiental (dmbito cualitativo).

En el Capitulo Xlll de la referente resolucion, titulado fase de desactivacion de la
inversion e inicio de la explotacion se aborda en la seccién Il la evaluacién técnica
econdmica final y analisis de post inversion, que contiene los articulos del 203 al 209,
en los mismos se explican los objetivos, sujeto que lo elabora y participantes y
aspectos a contemplar, sin embargo no refiere como hacerlo, ademas del no ejercicio
de esta préactica en nuestras organizaciones y la publicacion de los resultados para
garantizar el aprendizaje. Es importante destacar que ademas es indispensable el
monitoreo sistematico de las intervenciones para poder realizar una medicion
adecuada de la gestion del proceso inversionista y poder dar cumplimiento a los

objetivos de esta fase.
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Capitulo Il. Procedimiento metodolégico parala eva luacion post de un proyecto
de inversién

El presente capitulo incluye la caracterizacion de los sistemas constructivos
empleados en entidades hoteleras en Cuba, la aplicacion de técnicas de Direccion
Integrada de Proyecto (DIP) para el desarrollo de intervenciones constructivas en
Cuba y el procedimiento propuesto para la evaluacién ex post durante la etapa de
ejecucion o también conocido por el término de evaluacién post, o de resultado.

El turismo no es una actividad nueva en Cuba. Al igual que en el mundo, tuvo su auge
a partir de los afios 50. En esa época, cuando el desarrollo turistico en la mayor de las
Antillas estuvo muy ligado a la presencia de la mafia norteamericana en la Isla,
Estados Unidos era el mercado principal, y el juego y la prostitucion eran las
principales ofertas de la Isla. Este turismo de ciudad condicioné el poco desarrollo de
nuestro producto natural en esa etapa.

Con el triunfo de la Revolucion comenzd la politica norteamericana de bloqueo y se
eliminé el turismo proveniente de Estados Unidos.

A partir de 1959, el desarrollo de la economia estuvo dirigido a otros programas
importantes del pais, por lo cual el turismo era entonces fundamentalmente nacional,
hecho que condicioné una estructura habitacional poco competitiva como producto
internacional.

En los afios 80 comienza la reapertura al turismo internacional, pero es en 1990 que
se produce un nuevo enfoque del desarrollo de este sector, se crean las primeras
empresas mixtas y hay un crecimiento acelerado en los arribos de visitantes y en los
ingresos.

Desde 1996, cuando se logra por primera vez sobrepasar el millon de visitantes, Cuba
se ha propuesto consolidarse como destino mundial y del Caribe.

Para comercializar su producto turistico, se cuenta principalmente, con la hospitalidad
popular y calidad de su pueblo, excepcionales atractivos naturales, un patrimonio
historico autéctono, prolifica vida artistica y cultural, un desarrollo sanitario Unico, la

estabilidad politica y la seguridad para los turistas.

2.1 Los Sistemas Constructivos hoteleros en Cuba.

Existe una practica bastante generalizada, de considerar historia, fundamentalmente, a
los sucesos politicos y militares acontecidos a través de los siglos, sin embargo, el
desarrollo econdémico y la propia civilizacion esta reflejada también en otros hechos,

siendo la historia de las construcciones, uno de los principales.
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En el siglo XX la Revolucion cubana rompié con todos los esquemas constructivos
anteriores, iniciandose en el pais una nueva era, con el desarrollo de la industria del
prefabricado de hormigon, se tipificaron los proyectos, logrando con ello mayor rapidez
en los plazos de ejecucion de las obras, aumento de la productividad, reduccion de los
indices de consumo de materiales, etc. También se emprendieron con tecnologia de
punta y Direccion Integrada de Proyectos los Polos Turisticos, Pedraplenes y
Autopistas.

A continuacion se realiza una breve descripcidn de las caracteristicas mas importantes
de los sistemas constructivos mas comunes y utilizados en hoteles cubanos.

Sistema Abierto Esqueleto (SAE)

Esta designado para ser aplicado en un amplio nimero de programas de uso masivo,
con un surtido de series de componentes, convenientemente escalonados. Admite
hasta 17 plantas. Utiliza luces de vigas de 6.0 y 7.20 metros y luces de losas de 6.0,
7.20, 8.40 y 9.60 metros. Las vigas pueden presentar voladizos de 0.90, 2.10 o 2.70.
Los puntales pueden ser de 3.30, 3.60, 3.90, 4.20 y 4.80 metros, entre niveles de pisos
terminados. La cimentacién consiste en vasos prefabricados de hormigon empotrados
en platos hormigonados "in situ". Cuando hay timpanos, los cimientos de los mismos
se hormigonan "in situ". Las columnas son de uno, dos o tres tramos de longitud y
diferente seccion. Los pedestales son de cuatro longitudes distintas. Las vigas son
compuestas de una seccion canal invertida, formadas por dos vigas prefabricadas y
una banda superior hormigonada "in situ". Las losas son huecas de tecnologia "Spiroll"
de 20 y 30 cm de espesor. Cuenta ademas con vigas de cierre, timpanos, vigas de
escalera y paneles de cierres verticales, horizontales y de esquina. Las cargas de uso
admitidas son de hasta 1,500 kg/m?, en dependencia de las luces y el nimero de
pisos. Este sistema se fabricaba en el afio 1985 en siete plantas, de seis provincias:
Ciudad de La Habana, Matanzas, Cienfuegos, Ciego de Avila, Granma y Santiago de
Cuba, con una capacidad potencial de 52 mil m* de SAE.

Sistema SMAC

Sistema prefabricado de estructura de esqueleto para edificios desde una hasta 18
plantas, que satisface los requerimientos de un gran nimero de programas. Posee
unién rigida viga-columna, sistema porticado que elimina el empleo de timpanos. Se
utilizan mddulos de 6.0 y 7.20 metros para las luces de vigas y 6.0, 7.20, 8.40 y 9.60
metros para las luces de losas (cuando usa Doble "T" puede alcanzar hasta 21.80 de
luz). Los puntales son de 3.60, 4.20 y 4.80 metros. La cimentacion consiste en vasos
prefabricados y platos y vigas de cierre hormigonados "in situ". Las columnas son de
seccion unica (0.30 x 0.60 m) y de varias plantas. Las vigas estan formadas por dos

nervios longitudinales unidos por diafragmas verticales transversalmente y conectados
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en su parte superior por una ldmina horizontal. Las losas pueden ser Spiroll o Doble
"T" pretensadas de seccidn transversal constante, ademas cuenta con vigas de borde
de seccidn Unica y muros cortinas. En el montaje de este sistema es vital el control de
los errores planimétricos y trimétricos. Se ha considerado una carga de uso de 200 a
1,500 kg/m?. Este sistema cuenta con tres plantas que lo producen en las provincias
La Habana y Ciudad de La Habana, con una capacidad potencial de 86 mil m? de
edificios SMAC.

Sistema de naves prefabricadas de una planta

Este sistema presenta dos variantes: Solucion LC, paneles de pared con losa cajon o
Spiroll y cubierta con cualquiera de esos mismos elementos o Siporex y Solucién AC,
paredes y cubierta de tejas acanaladas de asbesto cemento.

El sistema posibilita el disefio de naves de una o més luces de 12, 18 6 24 m, con
intercolumnios de 6.00 m, juntas de expansion cada 72 m y puntales libres de 3.60,
4.80, 6.0, 7.20, 8.40, 9.60 y 10.80 metros. El esqueleto de la estructura consta de
columnas macizas rectangulares armadas y vigas o cerchas postensadas para las
cubiertas. Admite la utilizacién de puentes-grdas de 5, 10 y 20 toneladas y transporte
subcolgado de hasta 3 toneladas.

La cimentacion es aislada y consta de plato y vaso de hormigdén armado monolitico. Se
han desarrollado para este sistema entrepisos con cargas de uso de 500 y 800 kg/cm?,
para puntales de 3.60 y 5.40 metros. También es posible una nave adosada o aislada
con doble columna y transporte subcolgado y con puntal de 6 metros. Existen 20
plantas, con una capacidad potencial de un millén sesenta y dos mil m? de naves de
este Sistema, distribuidas en todas las provincias menos Villa Clara y Holguin.

Sistema de ollosas izadas (lift Slab)

Sistema de prefabricacién a pie de obra, que no tiene limitaciones en cuanto al nUmero
de pisos, pues sOlo esta restringido por la capacidad de carga de la grua de izaje de
las columnas, tampoco se limita el crecimiento de la red modular en planta, ya que las
luces entre columnas solo estan limitadas por la capacidad de izaje de los gatos. En
las obras ejecutadas en Cuba se ha adoptado un espaciamiento entre columnas de
9.35 x 11 metros, con puntales de 3.60 y un médulo de 1.80 metros. Se construyen
sobre el terreno de forma acumulativa las losas en el piso, que después de erigidas las
columnas, son izadas por gatos hidraulicos y ubicadas en la parte superior de las
columnas. El trabajo simultdneo de los gatos se controla desde una consola para
evitar desniveles que afecten la estructura. La cimentacion es aislada de hormigén
armado "in situ", admite cargas de uso de 200 hasta 800 kg/m? y cargas laterales de
200 kg/m?. No existen inversiones para esta técnica en plantas de prefabricado, pero

se cuenta con 16 gatos de 80 toneladas de capacidad.
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Moldes deslizantes

Técnica de hormigdn monolitico que se caracteriza por el hormigonado continuo de los
muros de carga por moldes deslizantes que se elevan por gatos hidraulicos trepadores
gue ascienden a 15-30 cm por hora. Permite construir elementos y edificaciones altas
con muros de mas de 10 cm de espesor. En Cuba se ha utilizado en la construccién

de viviendas, hoteles, silos, torres de elevadores y otros objetos especiales.

2.1.1 Los Sistemas Constructivos en zona de playa
Instalaciones turisticas y hoteles

Cuba hasta el afio 1959 combinaba las tres "eses" como principales atractivos
turisticos, Sun, Sand, and Sea [sol, arena y mar] a los que se habia afiadido en la
década de los cincuenta una cuarta "ese" Sex. En marzo de 1959 el Gobierno
Revolucionario dict6 la Ley namero 270, que declard el caracter publico de todas las
playas y costas del territorio nacional, hasta entonces las mejores propiedades
privadas de la burguesia y de capitalistas nacionales y foraneos.

Inmediatamente se acometié un plan de construcciones turisticas en todo el pais,
entre 1959 y 1961 se ejecutaron 140 Centros de Desarrollo Turistico, diseminados en
el pais. En 35 playas se construyé como minimo un edificio central con oficinas, salas
de reunidn, vestuarios, restaurantes, cabafias para temporadistas y areas de juego. En
Varadero se construyeron 15 edificios con 400 apartamentos, 24 cabafias, 168 casas y
un edificio social con 8 mil taquillas para visitantes de un dia.

En los primeros diez afios se construyeron muy pocos hoteles, el Versalles en
Santiago de Cuba, pues dicha ciudad, la segunda de Cuba, so6lo tenia muy pocas
instalaciones hoteleras y éstas eran anticuadas; el Bitiri en Mayari, los Caneyes en
Santa Clara y como Centros Turisticos: Guama en la Ciénaga de Zapata y un grupo de
cabafas en la Gran Piedra.

Estas obras se concibieron como "Unicas" y se construyeron con materiales
convencionales. Algunas de ellas emplearon construcciones rusticas imitando las
tradicionales construcciones de nuestros aborigenes.

A inicios de los afios setenta se habian construido plantas de prefabricado "Girén" a lo
largo del pais, dejando disponibles capacidades en plantas, equipos para el montaje y
personal calificado, que podian emplearse en la construccion de otras edificaciones
sociales, entre ellas los hoteles, para turismo nacional e internacional. La nueva
Divisién Politico Administrativa aplicada, cre6 siete nuevas provincias, que requerian
de este tipo de instalaciones para el incremento de visitantes que exigian sus nuevas

funciones.
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Entre 1975 y 1981 se terminaron cerca de 29 hoteles con unas 4 mil habitaciones,
distribuidos por provincias, a continuacion caracterizaremos algunos de los mas
representativos:

Motel Versalles, en Santiago de Cuba. La obra comenz6 en el mes de julio de 1959.
Se ubico en el Reparto Versalles, sobre la carretera que conduce de Santiago de Cuba
al Aeropuerto Antonio Maceo y fue proyectado en completa armonia con el entorno,
con amplio uso de las maderas y los techos de tejas de barro, contando con 68
cabafas y 4 suites, piscina y cabaret. El hotel se inauguré el 26 de diciembre de 1961
y categoria tres estrellas.

Centro Turistico "Guama", el proyecto y la ejecucion se le encargd desde mediados
del afio 1960 al arquitecto Mario Girona Fernandez, quien proyect6 un pueblo palafito
como los de nuestros aborigenes tainos, en la laguna del Tesoro, una de las mayores
del pais y en donde existian algunos pequefios cayuelos que se prestaban para ello.
También se construyeron con la misma tecnologia el edificio de Direccion y
Administracion del Parque Nacional Ciénaga de Zapata, préximo al Central Australia y
ademas un restaurante y la edificacién del peaje en la carretera hacia Guama y Playa
Larga.

Las edificaciones se realizaron todas con maderas duras y preciosas con techo de
guano. El Centro ocup6 10 cayuelos que se comunicaron entre si por puentes hechos
también de madera. Dentro de los cayos se transita por pasadizos del mismo material
dado lo humedo y fangoso del terreno. En el mayor de los cayos se construyeron
caneyes para la carpeta y la administracion, asi como los alojamientos y comedores
de empleados y constructores y una carpinteria. Desde ese cayo se comunica con otro
pequefio donde se ubico el restaurante con un mirador que circunda su nivel superior,
y ademas sus servicios. En otro cayo se situd la piscina y el "snack bar".

Hotel Arena Real en Cayo Coco, este hotel se termindé en 1999, con Categoria "5
Estrellas" y tiene la peculiaridad que sus habitaciones estan divididas en cabafias de 4
a 8 habitaciones y no mas de dos plantas en cada una. La construccion de las
cabafas, directamente sobre las dunas de Cayo Coco, respetd a éstas, hasta el punto
gue las excavaciones para los cimientos se hicieron a mano, para no alterar el entorno
gque constituye uno de los detalles mas apreciados por los turistas. Las cabafias, con
muros de carga de bloques de hormigdn, tienen techo a dos aguas de tejas de barro,
entrepisos de viguetas y bovedillas. La terminacion interior es con yeso directamente
sobre los bloques y por fuera tienen un resano rayado que semeja madera, todo con
materiales nacionales.

Hotel Club Ancén
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Apenas una docena de kildbmetros separan al centro histérico de Trinidad, una de las
primeras siete villas fundadas por los espafioles, del hotel Club Ancén en las playas de
la Peninsula de Ancon, bafiadas por las aguas del Mar Caribe. Situado en un lugar de
singular belleza, su cercania al macizo montafioso del Escambray permite a los
visitantes el disfrute de la combinacion del mar y las alturas, con opciones para el
inmersionismo gracias a sus fondos marinos. La instalacién hotelera cuenta con 279
habitaciones, dividido en dos bloques constructivos, el Standard y el tropical, el
primero posee 208 habitaciones vy el segundo con 71, todas confortables y dotadas
del mobiliario y accesorios préacticos y modernos, capaces de satisfacer exigentes

demandas.

2.2. Procedimiento para la evaluacion ex-post en Cu  ba
El ciclo de proyectos no termina cuando la intervencion ha sido ejecutada, queda

todavia una etapa adicional que a su vez es la final, la de operacion y mantenimiento.
Esta fase tiene lugar una vez que se ha terminado la inversion, la evaluacién que se
realiza en este momento se conoce en la literatura especializada como evaluacién ex
post, ambas etapas (ejecucién y operacidn) tienen como gran objetivo conocer los
impactos y resultados frente a los programados, generar conclusiones y correcciones
para programas o proyectos nuevos.

Por lo cual haciendo un andlisis de las diferentes metodologias para realizar la
evaluacion ex post hemos seleccionado el procedimiento Mata (2010) el mismo se
basa en la observacion del proceso de ejecucion fisica de los proyectos y de los
costos en los que se ha incurrido en cada una de las etapas del ciclo de los mismos.
En la revisibn minuciosa de la informacion presentada en la evaluacion ex antes,
especialmente en los diferentes modulos para definir la alternativa de solucion; y
principalmente la informacion contenida en el médulo de programacion, se sientan las
pautas para el seguimiento futuro del proyecto, desde el punto de vista presupuestal,
financiero y fisico. Se puede identificar, ademas, como inconveniente o limitante la
falta de informacién de la etapa de preinversién y de la evaluacion ex antes.

Se pretende por tanto establecer un instrumento o procedimiento para la recoleccion
de valiosa informacion que existe con la ejecucion de programas y proyectos de
inversion, que no ha sido sistematizada ni socializada. Informacién importante para
una juiciosa evaluacion en las diferentes etapas de un proyecto, ademas de constituir
un material util para la identificacidén y seleccion de proyectos pilotos.

A continuacion se procede a presentar el disefio del procedimiento metodolégico para

la evaluacién ex post de un proyecto de inversién en la etapa de ejecucion.
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El procedimiento comprende el analisis del ciclo de vida de un proyecto mediante la
verificacién de algunos de los siguientes pasos:
« El problema o necesidad identificada.
» El proyecto como solucién al problema (pertinencia).
* Objetivos del proyecto (porcentaje de cumplimiento de objetivos).
« Dimensionamiento del proyecto (adecuado, sobre o sub dimensionado).
e Localizacién (analisis ex-antes y ex-post adecuada y cumplida).
e Aspectos técnicos (analisis ex-antes y ex-post cumplimento de
especificaciones).
e Aspectos ambientales (analisis ex-antes y ex-post balance ambiental ex-post).
» Aspectos institucionales (capacidad para la ejecucion y para la operacion ex-
antes y ex-post).
» Costo de inversion (indice de costos, indicador disefiado para ello).
» Tarifas o precios (fijacion, viabilidad, actualizacién y cumplimiento).
» Esfuerzos de financiacion adicionales.
« Desembolsos (grado de cumplimiento segun cronograma y andlisis de
factores).
* Ejecucion (indice de cumplimiento temporal).
» Sostenibilidad (analisis integral sobre condiciones de continuidad y expansion).
» Participaciébn comunitaria (analisis transversal).
Antes de diligenciar el procedimiento propuesto, se requiere contar con la informacién
base, particularmente la evaluacién ex-antes del proyecto asi como los informes de
seguimientos realizados, registros y estados de contratacion, informacién sobre
productos y resultados, recoleccién de informacion por visitas a terreno, entrevista con
los diferentes actores sociales relacionados con el proyecto donde se necesita el
didlogo informal y desprevenido, procesamiento, estimacion y andlisis de indicadores
de evaluacion ex-antes y ex-post, entre otros.
A continuacioén se procede a detallar cada uno de los pasos que conforman el mismo.
Paso 1: Resumen Ejecutivo, comprende la informacion general del proyecto, estudio
de mercado y legal asi como los datos financieros donde los puntos principales a
abordar en este acapite son: definicion del proyecto, demanda y oferta del proyecto,
aspectos de operacion y funcionamiento y Andlisis de costos y temporalidad.
Paso 2: Identificacion y clasificacion del proyecto, se recolectara la informacién de las
instituciones que participan en cada proceso del proyecto: Nombre del proyecto,

Entidad(es) responsable(s), Entidad(es) ejecutiva(s) y Sector.
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Paso 3: Localizacion del proyecto, se recopilara los datos relacionados con el proyecto
con el fin de conocer los antecedentes relacionados con el origen y su ubicacion
geogréfica teniendo en cuenta: Region, Departamento, Provincia y Municipio.

Paso 4: Célculo de Indicadores de resultados, El uso de indicadores nos permitird
comparar los proyectos entre si y evaluar el cumplimiento de las metas de los mismos.
Para evaluar la ejecucion y el impacto actual del proyecto, es necesario obtener los
datos iniciales del disefio, ejecucién y operacion del proyecto. Dichos datos son
anotados en la ficha del Informe de Término del Proyecto (ITP) y las fichas anuales de
seguimiento.

Para facilitar la comparacion se utiliza un conjunto de indicadores sencillos. Respecto
a la ejecucién del proyecto, se han determinado tres indicadores: el Indicador de
Costos (IC), el Indicador de Cumplimiento Temporal (ICT) e Indicadores de calidad. El
indicador de costos (IC) permite determinar la diferencia porcentual entre la
financiacién total solicitada al inicio del proyecto y los desembolsos realizados durante

la ejecucion del mismo.

Previstos | Reales Ic— E] 1
Costos de Estudio XXX XXX
Costos de Inversion XXX XXX
Costos Totales A B

Interpretacion: El valor IC = 0 significa que los costos de la ejecucion del proyecto son
iguales a lo previsto; si IC > 0 (signo positivo significa un sobrecosto); y si IC < 0
(sigho negativo) un subcosto.

Por su parte el Indicador de cumplimiento Temporal (ICT), trata de establecer la
diferencia porcentual entre el plazo proyectado inicialmente para la ejecucion del

proyecto y el tiempo que finalmente se empled.

ICT = [;]—1

donde:

A: Tiempo estimado

B: Tiempo real, si: ICT > 0: Significa que la ejecucion del proyecto demoro con relacion
a lo planificado, ICT= 0: Significa que el proyecto se realizd en el tiempo que habia
sido planificado y si ICT< 0: Significa que el proyecto se ejecutd en un tiempo menor al
planificado, situacién que ocurre muy pocas veces.

El indicador de costos también contempla la desviacion de la ficha de costo, segun se

muestra en la Tabla 2.1.
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Tabla 2.1 Indicador de los gastos de operacion. Fuente [Elaboracién propia].

Estimado Real Diferencia

Producto A

Superficie (ha)

Rendimiento (T/ha)

Precio de Venta

Ingreso

Producto B

Producto N

Los indicadores de calidad dependen en numero y tipologia del contexto de
intervencion que estemos tratando y a partir de las normas de calidad existentes para
el sector de actividad objeto de estudio.

El indicador de Eficiencia (IE) resulta la comparacion porcentual entre el valor actual
neto antes (VAN ex antes) y el valor actual neto después (VAN ex post) de la
ejecucion del proyecto, aunque este indice puede ser trabajado a partir de varias
variables de rentabilidad como son los flujos de caja, el indice de rentabilidad, la tasa

interna de retorno y el periodo de recuperacion de la inversion.

VAN expost

VAN exa_ntes] B

Indicadores de Cobertura (ICob) y déficit (ID), el primero permite comparar el nUmero

IE=[

de personas beneficiadas establecidas ex antes (afio 0) y el numero de personas
beneficiadas realmente ex post (afio n), durante toda la vida del proyecto, el segundo
compara el porcentaje de personas que carecen del servicio (déficit), con el nimero de
beneficiarios cubierto realmente por el proyecto. En otras palabras, el indicador

muestra el aporte que hizo el proyecto para reducir el déficit.

Beneficiarios afio i

ICob=
? = Beneficiarios afio 0

=

Deficit

* Nimero total de beneficiarios con el proyecto

)

Sostenibilidad del proyecto. La sostenibilidad del proyecto implica los recursos
financieros y de recurso humano necesarios para la debida operacion del mismo hasta

el agotamiento de su vida util.
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Con el andlisis de la informacién de la formulacion presupuestaria se verificara la
disponibilidad de los recursos presupuestarios suficientes para la debida operacion y
mantenimiento del nuevo proyecto y si lo formulado en el presupuesto de la unidad
usuaria es lo adecuado para la sostenibilidad de la inversion realizada.
Pertinencia del proyecto. Se determinaré la pertinencia o contribucion del proyecto a la
solucion de los problemas, mediante un andlisis del problema planteado en la
formulacion del proyecto y si los resultados operativos obtenidos fueron utiles. Asi
como, con la informacién obtenida de la entrevistas o encuestas efectuadas a los
beneficiarios se analizara si se resolvieron 0 no los inconvenientes causados a ellos.
Y por ultimo, pero no menos importante, las Conclusiones y Recomendaciones.
Paso 5 Conclusiones y Recomendaciones, las mismas deben mostrar el cumplimiento
de la evaluacion en forma objetiva y concreta. Ademas como sabemos, la evaluacion
ex-post en general sirve como un sistema de retroalimentacion de informacion para la
ejecucion de proyectos futuros, es por esta razOn que es necesario emitir
recomendaciones y observaciones acerca de la forma de ejecucion del proyecto, y los
resultados del mismo. Es de suma importancia indicar en este punto los resultados
tanto positivos 0 esperados como los negativos o no esperados.
Paso 6 Elaboracion del Informe de Evaluacion Ex post en la etapa de ejecucion o de
resultado: con los corolarios de la investigacion se procede a elaborar el informe de
evaluacion de resultado, el cual es un documento que consta de los siguientes
apartados:

* Resumen ejecutivo,

e Introduccién,

¢ Objetivos,

« Resultados del informe técnico del proyecto,

« Anadlisis de la ejecucion,

e Sostenibilidad y pertinencia del proyecto,

e Conclusiones, y

« Recomendaciones.
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Capitulo Ill. Aplicacion de la Evaluacion Post o de resultado del proyecto de
remodelacion de habitaciones del Hotel ANCON enla  localidad de Trinidad

3.1 Informe de la Evaluacion Post o de resultado de | proyecto de remodelacion
de habitaciones del Hotel ANCON en la localidad de  Trinidad.

3.1.1 Resumen ejecutivo
La evaluacion Post o de resultado del proyecto denominado "Remodelacion de

habitaciones del Hotel ANCON en la localidad de Trinidad.”, contempl6 un examen de
un conjunto de factores esenciales para medir y evaluar la ejecucion dentro del
proceso inversionista tales como costos, temporalidad, calidad, sostenibilidad y
pertinencia.

La evaluacion de resultado se realiza al término de la inversién o ejecucion y tiene
como objetivo principal asegurar el cumplimiento de los objetivos, y productos
principales inmediatamente después de que ésta termina, es considerada ademas, de
una importancia relevante dentro del ciclo de vida de un proyecto, pues en la misma se
acometen obras con un alto valor agregado y donde los costos se elevan
considerablemente.

El proyecto en estudio esta micro localizado en la peninsula ANCON zona de playa,
muy préximo a la Villa histérica de Trinidad. Inicia su ejecucion el 25 de Junio del afio
2012 y su fecha de terminacion fue el 25 de diciembre del propio afio, o sea
actualmente el proyecto lleva de funcionamiento solo 10 meses.

Antecedentes del Hotel

Este hotel abrié por primera vez en el afio 1986, pero tuvo muchos fallos en el sistema
hidraulico por lo que tuvo que cerrar inmediatamente y se hizo una reapertura en el
afio 1987 el 15 de octubre y esta es la fecha que se considera como fundacién del
mismo, inicia su operacién con turismo nacional fundamentalmente, aunque también
operd con algunas agencias extranjeras como la agencia PEGASUS de origen
austriaco y la Optional Reisen de Alemania. En el afio 1994 cuando comienza el
turismo internacional en Cuba pasa a manos de la cadena Gran Caribe. La categoria
del hotel es tres estrellas y esta dentro de la modalidad Club Amigo. La instalacién
hotelera cuenta con un total de 279 habitaciones, dividido en 2 bloques constructivos,
el Standard y el tropical, el primero posee 208 habitaciones, 35 de ellas son especiales
por ser mas amplias, el segundo bloque posee 71 habitaciones confortables y
modernas, tiene ademas 4 bares, 4 restaurantes, de estos 1 ofrece servicio buffet y los
otros 3 estan especializados en comida criolla, italiana y mariscos, el Snack Bar que
ofrece servicio de comida y bebidas esta abierto las 24 horas. Cuenta también con un
programa diario de animacion con una gran diversidad de actividades y para los que

disfruten el baile, la discoteca ofrece musica diversa y variada.
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El hotel posee ademas una sala de juegos, servicio de deportes nauticos no
motorizados, servicios médicos, cambio de moneda, y servicio de Internet.
Necesidad de la inversion:
Con el paso de los afios las habitaciones del Hotel han tenido un alto grado de
deterioro que atenta contra su comercializacion por lo que se considera indispensable
realizar un grupo de acciones e intervenciones necesarias para lograr que esta
instalacion cuente con una adecuada imagen garantizando los estandares fisicos y de
servicios establecidos por el manual de explotacién para la marca comercial Club
Amigo en que opera.

* El proyecto de forma ex antes
El proyecto acota en detalles las acciones necesarias para 208 Habitaciones, todas
pertenecientes al bloque central del Hotel Club Amigo ANCON, con categoria 3
estrellas.
Como antecedente se cuenta con la tarea técnica emitida por el grupo CUBANACAN
a la empresa a Inmobiliaria del turismo y se ha ejecutado preliminarmente un
levantamiento arquitectdnico en los seis niveles del bloque asi como una valoracion de
su estado técnico constructivo que fundamenta los criterios y decisiones de este
programa.
El alcance de la tarea técnica o disefio técnico se relaciona en el Anexo K.
Descripcion del proyecto
El blogue central cuenta con 6 niveles que se encuentran directamente sobre la duna
de la playa y que se comunican a través de escaleras, pasillos y conductos con el
resto de la instalacién. La tipologia constructiva de la instalacién se corresponde con
una estructura tipo Giron que comprende porticos y losas de entrepiso y cubierta que
fue adecuada convenientemente a la expresion arquitecténica del inmueble.
La zona de alojamiento estd a su vez estructurada por niveles y en tres zonas
horizontales que se encuentran bien definidas por la presencia de las escaleras y la
expresion del bloque lo que pretendemos aprovechar para escalar la intervencion de
manera que se pueda realizar sin que salga de servicio en su totalidad, ver Anexo L.
La situacion técnico constructiva de esta parte del inmueble no garantiza un estandar
fisico compatible con los requerimientos de explotacion de la marca, de ahi que se
determine realizar la remodelacion total de las habitaciones con un
programa detallado de las &reas Utiles existentes, consideraciones generales, por tipos
de habitacion, incluyendo dos para discapacitados, local para camareras,
circulaciones, habitacion prototipo, electro energética, hidrosanitaria, clima y estrategia

de la intervencion.
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El Disefo inicial de este proyecto se previé para 208 habitaciones en tres etapas de
acuerdo a la disposicion de los patinejos y escaleras, siempre con la concepcién de no
afectar la explotacion de la instalacion y por un valor total que se muestra en la Tabla
3.1:

1ra Etapa: 76 habitaciones que abarcan todos los tipos, suite, triple, dobles con balcon
y sin balcon y que corresponden a la fachada principal del hotel. Con un valor total de
1626.40 MMT, de ello 866.40 CUC, distribuido el financiamiento entre la inmobiliaria
con una participacion del 84% de la moneda total y de ello el 49,7% en CUC, el resto
corre a cargo del hotelero.

2da Etapa: 67 Habitaciones (Suite, triple, dobles con balcén y sin balcon). Con un
valor total de 1433.80 MMT, de ello 763.8 CUC distribuido el financiamiento entre la
inmobiliaria con una participacion del 84% de la moneda total y de ello el 49,7% en
CUC, el resto corre a cargo del hotelero.

3ra Etapa: 65 Habitaciones (todas dobles). Con un valor total de 1391.0 MMT, de ello

741.0 CUC y con esquema de financiamiento igual que en la etapas anteriores.

Tabla 3.1 Valor de la Remodelacion total y por tipo de moneda. Fuente
[Elaboracién propia].

VALOR TOTAL PARA 208 INDICE DE INDICE DE
HABITACIONES CONSTRUCCION PARA CONSTRUCCION PARA
LA INMOBILIARIA EL HOTELERO
MMT CucC MMT CucC MMT CucC
4451.2 2371.2 3723.2 1851.2 728.0 520.0

El proyecto debera cumplir las normas y los reglamentos de la construccién
establecidos por la legislacién cubana vigentes.
En particular con todas las especificaciones relacionadas con:
= Las normas cubanas en general.
= La NC-45: 1999 correspondientes a las bases de disefios de turismo.
= Las Normas NC126 Y 127 Requisitos para la categorizacion de
establecimientos turisticos.
= Los requisitos pedidos por los organismos rectores del pais como lo son:
APCI, Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA),
Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos (INRH), Ministerio de Salud
Publica (MINSA), Instituto de Planificacion Fisica (IPF). HAY QUE pONER
EL NOMBRE COMPLETO
Como resultado del trabajo efectuado se comprobd que es importante que en el

Informe de Término del Proyecto a partir de la evaluacion durante la marcha y de
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resultado, se comunique a la empresa la informacion necesaria que deben registrar y
sistematizar para realizar luego, procesos de seguimiento, monitoreo y de impacto del

mismo.

3.1.2 Introduccion
La evaluacién Ex Post durante la ejecucion es la evaluacion que relata y cuantifica los

resultados tantos esperados como inesperados con relacion al plan disefiado y las
metas definidas. Se puede considerar como la etapa mas importante del ciclo de un
proyecto constructivo, donde se valora si las actividades desarrolladas realmente
permitieron obtener el producto final en el tiempo y con la calidad requerida y si éstos
permitieron alcanzar el propdsito planteado contribuyéndose a resolver la necesidad
identificada.

Para el caso en estudio se documentara lo relacionado en las etapas de ejecucion y
operacién del proyecto Remodelacién de habitaciones del hotel club amigo “ANCON *.
El presente informe se compone de apartados, los cuales describen las acciones que
se deben llevar a cabo para el analisis respectivo, seguidamente se mencionan muy
generalmente algunos de los puntos: introduccion, se describen los objetivos
generales y especificos de la evaluacion, a continuacién en el resumen del proyecto se
da una informacién general de la localizacion del proyecto, la justificaciébn segun
necesidad, costos estimados del mismo, el andlisis de la sostenibilidad con aspectos
como formulacion presupuestaria, capital humano, clima organizacional y asimilacion
de la tecnologia, el analisis de los efectos e impactos negativos y positivos que genero
el proyecto y finalmente, el analisis de la pertinencia, es decir, si el proyecto es util y
contribuy6 a resolver el problema.

Se finaliza con las conclusiones y recomendaciones que se consideran pertinentes

segun lo investigado y analizado sobre el proyecto objeto de estudio.

3.1.3 Objetivos
El proyecto objeto de estudio es un proyecto de modernizacion atendiendo a la funcién

del mismo dentro de la organizacion y dirigido fundamentalmente a la Remodelacion
de habitaciones del hotel club amigo ANCON en la localidad de trinidad”, que tiene
como objetivo esencial lograr que la instalacion cuente con una adecuada imagen
garantizando los estandares fisicos y de servicios establecidos por el manual de
explotacion para la marca comercial Club Amigo en que opera.

Resumen y descripcion técnica del proyecto.

Para efectos del presente trabajo y con la finalidad de no duplicar informacién, el
resumen del proyecto en evaluacion, a saber, es el mismo que el ubicado en el punto

3.1.1, solo se hara referencia a algunos aspectos técnicos de relevancia.
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Descripcion técnica del escenario de estudio, resuelto a partir del uso de la
tecnologia Constructiva Sistema Abierto Esqueleto (SAE) y Sistema

Constructivo tipo Giron.

El programa acota en detalles las acciones necesarias a ejecutar en 208 habitaciones

de la instalacion, todas pertenecientes al Bloque Central del Hotel Ancon.

Se ejecutd preliminarmente un levantamiento arquitectonico en los seis niveles del

bloque asi como una valoracién de su estado técnico constructivo para fundamentar

los criterios y decisiones tomados en el programa.

El proyecto abarca areas publicas, gastronémicas y de servicio, el bloque habitacional

(edificio principal y modulo habitacional), &reas exteriores y redes generales que se

detallan a continuacion:

AREAS PUBLICAS, GASTRONOMICAS Y DE SERVICIOS
Nuevo vial de acceso al hotel.
Construccion de motor-lobby en correspondencia con la nueva solucion de
acceso al Hotel.
Remodelacién de Lobby y Carpeta.
Cambio de ubicacién del Lobby-bar en el Lobby, con su consiguiente barra y
eguipamiento gastronémico.
Ampliacién de bafios publicos.
Remodelacion de las galerias de comunicacion (pulido de pisos, falsos techo,
mobiliario, decoracion, etc.)
Ampliacién y remodelacion de restaurante buffet (de 2010 plazas se incrementa
a 306)
Reparacion capital de cocina central (nueva distribucion funcional, total de
instalaciones eléctricas, hidrosanitarias, ventilacion y extraccién, enchapes de

paredes y colocacién de pisos, etc.)

BLOQUE HABITACIONL (EDIFICIO PRINCIPAL Y MODULO HABITCIONAL)

En habitaciones los trabajos consisten en:

Nuevos pisos, construccion de closet, luminarias y accesorios eléctricos, aires
acondicionados de ventanas, falso techo, incorporacion de centinela,
sustitucion de herrajes y cerrajerias, incorporacion de minibar, nuevo
mobiliario, decoracién, cortinas, cubrecamas y saltos de cama.

En bafios se proponen los siguientes trabajos:

Sustitucion de luminarias y accesorios eléctricos, nuevos enchapes de paredes
Y piso, nuevos aparatos sanitarios con su griferia y accesorios sanitarios, falso

techo, incorporacion de secador de pelo, barra de cortina, cortina de bafio y
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cesto e incorporacion de toma corriente de 220 V.
= En pasillos de circulacion: Sustitucion de luminarias y accesorios eléctricos e
incorporacion de luces autébnomas, pulido y brillado de pisos, pinturas,
demolicion de enchapes decorativos en pared, nuevas puertas y herrajes de
patinejos.
= Remodelacion de locales de camareras.
AREAS EXTERIORES Y REDES GENERALES
= Estudio de iluminacion de fachada, pintura general de fachadas,
impermeabilizacion de cubiertas y estudio de ambientacion.
= Reparacion de piscina de chapoteo, sustitucién de pavimentos y mejoramiento
de areas verdes alrededor de la piscina, equipamiento nuevo de piscina de
adulto y colocacion de skimmer y reparacion de vaso.
= Enredes generales:
Sistema de deteccién contra intruso en almacenes, planta de emergencia,
PGD, Sistema de produccion de agua caliente, tratamiento de agua, reparacion
de ascensores, gestién hotelera, circuito de TV, reparacion de sistema contra
incendio y de deteccién contra incendios.
La ejecucion se planifico en tres etapas de acuerdo a la disposicion de los patinejos y
escaleras, siempre con la concepcion de no afectar la explotacion de la instalacion:
Primera etapa. 76 habitaciones y se consider6 que abarcara todos los tipos de

habitaciones y su valoracion se muestra en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2 Valor de la primera etapa en la Remodelacién del Hotel Club amigo ANCON

y por tipo de moneda Fuente [Elaboracion propia].

VALOR TOTAL PARA INDICE CONSTRUCCION Y INDICE DE EQUIPOS Y
76 HABITACIONES MONTAJE OTROS
CORRESPONDIENTE A LOS CORRESPONDIENTES
TRABAJOS DE LA AL HOTELERO
INMOBILIARIA

MMT De ello MMT De ello MMT De ello

MCUC MCUC MCUC

1626.4 866.4 1360.4 676.4 266.0 190.0

Para la segunda etapa 67 Habitaciones y su valoracion econémica aparece en la
Tabla 3.3.
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Tabla 3.3 Valor de la segunda etapa en la Remodelacion del Hotel Club amigo ANCON
y por tipo de moneda Fuente [Elaboracion propia].

VALOR TOTAL PARA  INDICE CONSTRUCCION Y INDICE DE EQUIPOS Y

67 HABITACIONES

MONTAJE
CORRESPONDIENTE A

OTROS

CORRESPONDIENTES AL

LOS TRABAJOS DE LA HOTELERO
INMOBILIARIA
MMT De ello MMT De ello MCUC MMT De ello
MCUC MCUC
1433.8 763.8 1199.3 596.3 234.5 167.5

Y la Tercera y Ultima etapa de 65 Habitaciones con la respectiva valoraciéon en la

Tabla 3.4

Tabla 3.4 Valor de la tercera etapa en la Remodelacion del Hotel Club amigo ANCON

y por tipo de moneda Fuente [Elaboracidn propial.

VALOR TOTAL PARA

INDICE CONSTRUCCION Y

MONTAJE

CORRESPONDIENTE ALOS CORRESPONDIENTES

TRABAJOS DE LA

INDICE DE EQUIPOS Y

OTROS

AL HOTELERO

65 HABITACIONES INMOBILIARIA
MMT CucC MMT CucC MMT CucC
1391.0 741.0 1163.5 578.5 227.5 162.5

En el caso de las habitaciones se puede apreciar la distribucion espacial por niveles en
la Tabla 3.5, Figuras 3.1, 3.2y 3.3

Tabla 3.5 Distribucion espacial y por niveles de las 208 habitaciones que

incluye el proyecto de remodelacion. Fuente [Elaboracién propial.

Niveles
Tres (habitaciones de la 301 — 341)

Cantidad/tipo de habitacion

41 habitaciones dobles/16 con balcén
Un local de camarera

37 habitaciones dobles

19 habitaciones triple/9 con balcon
Un local de camarera

39 habitaciones dobles

16 habitaciones triple/15 con balcon
Un local de camarera

31 habitaciones dobles

8 junior suite/6 con balcén

Un local de camarera

Séptimo (habitaciones de la 701 — 717) 17 habitaciones dobles/10 con balcon

Cuatro (habitaciones de la 401 — 456)

Cinco (habitaciones de la 501 — 555)

Sexto (habitaciones de la 601 — 639)
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Un local de camarera

Total. 208 habitaciones 165 habitaciones dobles
35 habitaciones triples

8 junior suite

cinco locales de camarera

Composicion de las habitaciones por categoria dentro del
proyecto de remodelacién del Hotel Club Amigo ANCON

= Dobles con balcon = Dobles sin balcan = Triples con balcon
Triples sin balcon = Junior suite con balcon = Junior suite sin balcon
3% 1%

<

Figura 3.1 Distribucion por habitaciones para la inversion de remodelacion del Hotel

ANCON. Fuente [Elaboracion propial.

Piso seis: 39 %

Figura 3.2 Composicién por pisos y por tipos de habitaciones para la inversion de

remodelacion del Hotel ANCON. Fuente [Elaboracion propial.
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HABITACION TRIPLE (MIMISUITE HABITACION DOBLE

Figura 3.3 . Plano para cada una de las habitaciones que abarca el proyecto de

remodelacion. Fuente [Elaboracion propia].
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3.1.4 Identificacion del Proyecto.
La intervencion Remodelacion de habitaciones del Hotel Club amigo “ANCON” es un

proyecto de modernizacion que consiste en la realizacion de mejoras a productos ya
existentes, o sea, la reconstruccion de habitaciones, tiene como objetivo esencial
lograr instalaciones con una adecuada imagen a partir de la marca comercial en que
opera. La evaluacion realizada contemplo un examen de factores de ejecucion por la
cercania temporal a la terminacion de la obra. La organizacion responsable del
proyecto es el Grupo hotelero CUBANACAN SA. Las entidades relacionadas con el
proyecto en algunas de sus fases, especialmente durante la preiversidon, negociacion y
financiamiento fueron: APCI, CITMA, INRH, MINSAP, IPF, intervienen ademas en la
ejecucion de la UTIT, La UBI, y EMPRESTUR SA Trinidad que es la empresa
constructora.

3.1.5 Localizacion.
El Hotel Ancon esta localizado en la peninsula ANCON zona de playa, muy proximo a

la Villa histérica de Trinidad, al sur-centro del pais, ver Figura 3.4.
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Figura 3.4 Localizacion espacial del Hotel ANCON. Fuente [Elaboracién propia].

3.1.6 Informe de Término del Proyecto
3.1.6.1 Resultados del Informe de la Evaluacién Ex  Post en la etapa de ejecucion

o de resultado del Proyecto

Segun la evaluacion post de la alternativa de inversion estamos monitoreando la
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ejecucion de un total de treinta habitaciones correspondientes a la segunda etapa del
proyecto inicial. Por decisiones del grupo CUBANACAN, se intercambian de momento
para respetar el mantenimiento del servicio hotelero, propiciado por la ubicacién de
estas ultimas en el lateral derecho del bloque central de la instalacion.

Las partidas principales que integraron planificadamente el costo de la inversion
fueron: materias primas y materiales, mano de obra, equipos, gastos indirectos, gastos
generales, otros gastos indirectos y presupuestos independientes y el monto total de la
obra ascendio realmente a $458.614,32 por concepto de actividad de preparacion
técnica. En la Tabla 3.6, Figura 3.5 y Anexo M se muestra un resumen de las partidas
componentes del costo del proyecto.

Tabla 3.6 Resumen de las partidas componentes del costo de inversién en la
evaluacién ex antes y ex post asi como el indicador de costo sobre ejecucion del
proyecto. Fuente [Elaboracion propia].

Variacidbn  Variacion
Partidas EX ANTES EX POST absoluta relativa
Materias primas y materiales 162976 150622 -12354 -8%
Mano de obra 29636 43314 13677 46%
Equipos 143 176 33 23%
Otros gastos directos 8905 8905 0 0%
Gastos generales 9801 9801 0 0%
Gastos indirectos 26136 12869 -13266 -51%
Presupuestos independientes 32981 32981 0 0%
Total 270577 258667 -11910 -4%

Total

Presupuestos independientes

Gastos indiretos

Gastos generales

Otros gastos directos

Equipos

Mano de cbra

Materias primas y materiales

150622

Costo de la Inversion ex antesy ex post Proyecto Remodelacion

Habitaciones Hotel Ancon
mEX POST mEX ANTES

258667
270577

Figura 3.5 Resumen de las partidas componentes del costo de inversidén de forma ex
antes y ex post para el proyecto de estudio. Fuente [Elaboracion propia).
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De forma general el proyecto esta subcosteado en un 4% por un valor total de
$11909,98; aspecto este condicionado porque la mayoria de las partidas del costo de
la inversion sufrieron modificaciones en diferentes grados: fueron sobrecosteadas las
partidas de mano de obra en un 46% o sea en $13677.00 y para el caso de los
equipos en $33.00, para un 23%; las materias primas y materiales fueron subcosteada
en $12354.00, que representa en términos relativos un 8% y gastos indirectos de
produccion en un 51% con $13266,36, por Ultimo otros gastos indirectos, gastos
generales y presupuestos independientes no presentan variacion alguna.

En cuanto a temporalidad el indice de cumplimiento temporal (ICT) no muestra
variaciones segun plan pues se disponia de 144 dias habiles para su ejecucion, y fue
cumplimentado, se comenzo el 25 de junio del 2012, con fecha de terminacién 25 de
diciembre del 2012.

Para el caso de estudio el renglén variante es uno de los mas importantes dentro del
costo de la inversion por las partidas que involucra, se ha realizado un analisis
desglosado por actividades que describe minuciosamente el comportamiento de cada

una de ellas y que se muestran en la Tabla 3.7 y Figura 3.6

Tabla 3.7 Desglose del costo para el reglon variante por actividades para el periodo

julio — diciembre del 2013 fecha de ejecucién. Fuente [Elaboracion propial.

Variacion  Variacion

Actividades Ex antes Ex post absoluta relativa
Demolicion y desmonte 4198,1 6020,20 1822,1 43%
Pases sanitarios en bafios 98,4 26,24 -72,16 -73%
Atesado en bafio 221,99 440,86 218,87 99%
Piso de mortero y albafiileria en
bafios 1702,64 3406,18| 1703,54 100%
Revestimiento en bafio 8038,92 2283,85| -5755,07 -72%
Enchape en bafio 11080| 18126,06| 7046,07 64%
Impermeabilizacién y prepiso en
bafio 1818,33 1497,98 -320,35 -18%
Piso de gress en bafio 3972,64 4562,54 589,9 15%
Muebles sanitarios y accesorios 11631,5| 16130,59| 4499,09 39%
Albaiiileria en habitacion 6068,23 7812,04| 1743,81 29%
Piso de gress en habitacion 16142,7 8685,82| -7456,87 -46%
Piso de gress en closet 200,85 425,56 224,71 112%
Falso techo 372,51 2482,58| 2110,07 566%
Carpinteria 37721,1| 32996,24| -4724,87 -13%
Pintura 17754,7| 18702,59 947,89 5%
Falso techo en habitacién 1565,37 1829,21 263,84 17%
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Revoque 2079,64| 2079,64 0
Instalaciones Hidrosanitarias 18823| 15747,35| -3075,87 -16%
Escombreo 802,65 802,65 0
Electricidad 36682 | 49954,75| 13272,38 36%
Local de pizzeria y enfermeria 5178 -5178,04 -100%
Carpinteria pivote en patinejo 1845,5 -1845,53 -100%
Alimentacion del tanque elevado
ATA 7637, -7637,54 -100%
Enchape de vertedero 98,12 98,12 0
192754,6 194111,0
Total I 5 1356,38 1%

Total

Enchape de vertedero

Alimentacion del tanque elevado ATA
Carpinteria pivote en patinejo

Local de pizzeria y enfermeria
Electricidad

Escombreo

Instalaciones Hidrosanitarias
Revoque

Faslso techo en habitacion

Pintura

Carpinteria

Falso techo

Piso de gress en closet

Piso de gress en habitacion
Albafiileria en habitacion

Muebles sanitarios y accesorios

Piso de gress en bafio
Impermeabilizacion y prepiso en bafio
Enchape en bafio

Revestimiento en bafio

Piso de mortero y albaifileria en bafios
Atesado en bafio

Pases sanitarios en bafios
Demolicién y desmonte

g

=

Actividades del renglon variante

|

50000 100000 150000

Costo en pesos

200000

m Ex post m Ex antes

Figura 3. 6 Representacion del costo por actividades que integran la partida renglén

variante componente del costo de la inversion. Fuente [Elaboracidn propial.

Tres actividades no se planificaron inicialmente (escombreo, revoque y enchape de
vertedero) y realmente fueron ejecutadas por valores de $802,65; $2079,74 y $98,12
respectivamente, por otra parte, fueron sub costeadas nueve actividades: carpinteria,
piso de gress en bafio, piso de gress en habitacion, impermeabilizacion y prepiso en

bafio, revestimiento en bafio, pases sanitarios en bafio, instalaciones hidraulicas,
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alimentacion del tanque ATA y la carpinteria de pivote en el local pizzeria y
enfermeria, resultando estas tres ultimas las de mayores desviaciones con un 100%
respecto al plan, y sobre costeadas, aparecen doce actividades resultando la de mayor

variacion el falso techo exterior con 566%.

3.1.6.2 Ciclo de vida del proyecto.

El ciclo de vida del proyecto de Remodelacion de habitaciones del Hotel Club amigo
“ANCON" se desarroll6 de la siguiente forma segin se muestra en la Tabla 3.8.

Tabla 3.8 Ciclo de vida del proyecto Remodelacién de habitaciones del Hotel Club

amigo “ANCON"”. Fuente [Elaboracion propia].

Etapa Desarrollo

Idea o Necesidad La necesidad esta condicionada por el deterioro de
la instalacion que atenta contra su comercializacion
por lo que se hace necesario intervenir para lograr
una adecuada imagen que garantice los estandares
fisicos y de servicios establecidos para la categoria
que ostenta la instalacion.

Preinversion Estudio de Costo beneficio.
Negociacion y financiamiento  Inclusion en el Presupuesto de Inversiones.
Ejecucion Proceso de preparacion técnica para el comienzo de

las obras, ejecutando con técnicas constructivas
acordes a la zona. (junio/2012; diciembre/2012)

Disefio Elaboracion del disefio adecuado a la tecnologia
constructiva a emplear en la zona. Memoria
descriptiva del proyecto, estudios realizados, etc.

Operacion Puesta en marcha del grupo de 30 habitaciones
ubicadas en el lateral derecho del bloque central de
la instalacion

3.1.6.3 Aplicacion de Indicadores de calidad

En el caso particular del sector turistico y en cuanto a medicion de la calidad de las
intervenciones es necesario tener en cuenta dos momentos: primero, referidos a los
trabajos relacionados con las obras constructivas desarrolladas, o sea, el usuario
interesado en el estado de calidad son: la inmobiliaria y el hotelero, financiadores de la
inversion, y en un segundo momento, relacionado con la apreciacion que tiene el
cliente (turista).

Para el calculo de indicadores de calidad en procesos reconstructivos en instalaciones
hoteleras y relacionados fundamentalmente con habitaciones se realizan tres pruebas
de calidad (hidraulica, sanitaria y eléctrica) en la que participan como responsables el

inversionista y el constructor y que se describen en la Tabla 3.9.
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Tabla 3.9 Indicadores de calidad por etapas constructivas para el proyecto

Remodelacién de habitaciones del Hotel Club amigo “ANCON”. Fuente [Elaboracion

propial.

Descripcion Participantes Alcance Documentacion té
Comprobacion de la red hidraulica con
Inversionista. Representante en prueba de 1,5 atm. La presion real que
Prueba obra y Constructor. Técnico y recibird la tuberia en los patinejos y en
hidraulica gjecutor de obra las habitaciones. RC 3105 y RC 3106
Comprobacion del comecto
Inversionista. Representante en funcionamiento del drenaje de residuales
Prueba obra y Constructor. Técnico y en lo patingjos y para las treinta RC 3107 y NC 52 -047
sanitaria gjecutor de obra habitaciones 050
Inversionista. Representante en Comprobacion del correcto
Prugba obra y Constructor. Técnico y funcionamiento de los diferentes circuitos RC 3110 - 3111 y RC 31
eléctrica gjecutor de obra para cada habitacion y para cada pizara 3122, NC 52 - 051 y NC

La precision del grado de satisfaccion parcial de los clientes, viene establecido por un
grupo de indicadores globales que expresan la apreciacion del cliente respecto a la
calidad de los servicios que prestan las UEB de la Sucursal Trinidad. Con este
propésito se establece que los activistas de calidad de las UEB seran los responsables
de la aplicacién y recopilacién de las encuesta practicadas a los clientes atendidos en
el mes correspondiente, el tamafio de la muestra tiene que estar en correspondencia
con el namero total de clientes, de acuerdo a como se expresa mas adelante. Las
encuestas deben entregarse a los clientes como parte integrante de la factura de
servicios. A su vez, el Especialista de Calidad, Trimestralmente practicard una
evaluacion de los clientes atendidos en el periodo (Publico Objetivo); el tamafio de la
muestra deberd garantizar obtener informacién de los servicios ofertados por todas las
Unidades Organizativas y que el error posible, en la precisiébn, no sea mayor de un
10%. El momento de aplicacion, de la encuesta, puede ser independiente al momento
de la prestacion del servicio o inmediatamente después de ejecutarse los trabajos
solicitados por el cliente; el lugar donde se practicara la encuesta deberan ser las
oficinas del cliente o en el lugar donde se efectuaron los trabajos.

El nimero de clientes que se deben contactar para efectuar las mediciones de
satisfaccion se determinara en dependencia de:

1. Numero total de clientes sobre el que se realizara la medicion.
2. Grado de exactitud deseado.

3. Credibilidad interna de los datos.
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4. De los objetivos de la medicién; serd necesaria una muestra mayor para
analisis por areas.

5. De gue exista mayor o menor disparidad entre clientes.

Tamafio muestral (para resultados de medias poblaciones)

N donde;:
E2+(N—1)
22 +0.25

"o 1+ n: Tamafo de la muestra (No. clientes a responder
el cuestionario).

N: Tamafo del universo (No. total de clientes).

E: Error muestral (en tanto por 1).

Z: Valor Z (1.96 para un margen de confianza del

95,5%).

Criterios de muestreo: Se identificara por los comerciales de las UEB, los clientes que
resulten mas interesantes por tener mayor potencial de crecimiento, por ser lideres,
por su accesibilidad o por el volumen de trabajos realizados.
Disefio del cuestionario: El Especialista de Calidad de la Sucursal elaborara los
cuestionarios considerando los criterios de los clientes relacionados, debiendo
contener, al menos, los atributos siguientes:
= Informacién sobre el producto o servicio: Informacién-formacién adecuada,
Calidad de presentacion de oferta, plazo de presentacion de ofertas.
= Calidad del producto o servicio: Cumplimiento con expectativas Yy/o
especificaciones pactadas, estabilidad en la calidad, durabilidad.
= Precio: Relacién Calidad - Precio, adecuacion de las formas de pago.
= Actitud del Personal: Accesibilidad y orientacién al cliente del personal de la
Sucursal, imagen, conocimiento de necesidades-problemas del cliente,
capacidad de respuesta a las necesidades, flexibilidad ante demandas
concretas, tratamiento de reclamaciones, calificacién profesional del personal
de contacto, presentacién de documentacion.
= Calidad de la entrega: Cumplimiento de plazos, calidad de la facturacion.
= Postventa: Mantenibilidad, Garantia adecuada.
Los cuestionarios no serdn en su confeccién demasiado largos. Tienen que adaptarse
a los clientes. No seran complicados, con preguntas que lleven a diferentes

interpretaciones. Seran cuestionarios no discriminantes (sin matices).
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En las encuestas podran considerarse tantos otros atributos como las UEB consideren
oportuno. La direccion de la Sucursal aprobara las encuestas elaboradas por las UEB
si se diera el caso.

Las encuestas que se disefien dejaran la posibilidad de respuesta cualitativa sobre
aspectos de interés del cliente o de la Organizacion, ver Anexo N.

Andlisis de datos: Se efectuara el andlisis de combinacion de datos, en el cual se
puede combinar distintos tipos de datos para elaborar un indice global de satisfaccion

mediante la siguiente férmula:

donde

Vel ot (Vg ol 1 (Vg ey b oo (V)

i1 - . . s
1.5.G: : T I.S.G: Indice de Satisfaccion Global.

V: Valoracibn asignada a nuestra

empresa en cada atributo.
I: Importancia asignada por los clientes a

cada atributo.

Pasos para el Sistema de Valoracion y Andlisis de las Respuestas al Cuestionario.
Analisis Estadistico.

1. Dar puntuacion a cada pregunta del cuestionario de cada cliente con la
siguiente escala: 0 deficiente, 1 pasable, 2 satisfecho, 3 bueno y 4 muy bueno.

2. Calcular la media aritmética de las puntuaciones obtenidas en todos los
cuestionarios completados.

3. Calcular la importancia de cada atributo como media aritmética de las
valoraciones aportadas por cada cliente, de acuerdo con la siguiente escala: 0
nada importante, 1 importancia media y 2 muy importante.

Reflejar los valores medios en un cuestionario en blanco.
Calcular el indice de satisfaccion por atributos, como media aritmética de los
valores medios obtenidos en cada pregunta del atributo.

6. Calcular el indice de satisfaccion global.

1.5.6 Tilmportancia de cada atriburesindice de sarizfaceion del misme arribura)
cau b= - - - -

Yide la importancia del conjunre de atribures)

[ndice de satis faceion Globaliyumeérico
I.5. G-(porcanrua.‘ )= 4 = 100

7. Los resultados obtenidos se recogerdn en el Modelo Mod-“Analisis
Estadistico”.

Analisis Cualitativo.

Péagina 44 de 88




Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancon de Trinidad
Autora. Neidys Lépez Sarmiento

1. Contrastar el indice obtenido con la valoracién global media obtenida
directamente de los clientes.

2. Analizar las posibles correlaciones entre los diferentes atributos y el indice
global y se obtendré un criterio sobre la validez de los resultados tanto en la
veracidad de las ponderaciones y respuestas del cliente como de la validez y
aceptacion de las preguntas.

3. Determinar por atributos, de acuerdo al nivel de importancia y el nivel de
satisfaccion el estado parcial y global de la Sucursal (Vigilancia, Prioridad de
mejora, Mantenimiento o Reafirmacion).

4. Plantear objetivos de mejora por atributos y elabore el plan de acciones para
alcanzarlos.

Trimestralmente el Especialista de Calidad de la Sucursal enviara, al Area de
Desarrollo de la Casa Matriz, una copia de la informaciéon compilada en el modelo
“Valoracion de la Entidad”, asi como un informe que muestre el analisis cualitativo
realizado por la Sucursal a partir de los resultados obtenidos.

Los resultados obtenidos de esta medicion deben ser analizados por la direcciones de
las Entidades en todos los niveles como parte de la Revision por la Direccién de la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y de donde deben desprenderse

acciones para mejorar el nivel de satisfaccion obtenido, ver Anexo N.

3.1.7 Elaboracién del Informe de Evaluacion Ex post 0 Informe Término del
Proyecto.

* Resumen ejecutivo
El proyecto objeto de estudio es un proyecto de modernizacién, tiene como objetivo
esencial lograr que la instalacién cuente con una adecuada imagen garantizando los
estandares fisicos y de servicios establecidos por el manual de explotacién para la
marca comercial Club Amigo en que opera., donde la organizacion responsable es
EMPRESTUR Trinidad. El presente informe se compone de ocho apartados, los
cuales describen las acciones que se deben llevar a cabo para el analisis.

* Introduccion
La evaluacién Ex Post durante la ejecucidn es la evaluacion que relata y cuantifica los
resultados tantos esperados como inesperados con relacion al plan disefiado y las
metas definidas. Se puede considerar como la etapa mas importante del ciclo de un
proyecto constructivo, donde se valora si las actividades desarrolladas realmente
permitieron obtener el producto final en el tiempo y con la calidad requerida y si éstos

contribuyeron a alcanzar el propdsito planteado y resolver la necesidad identificada.
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Para el caso en estudio se documentara lo relacionado en las etapas de ejecucién y
operacion del proyecto Remodelacion de habitaciones del hotel club amigo “ANCON “.
El presente informe se compone de apartados, los cuales describen las acciones que
se deben llevar a cabo para el andlisis respectivo.

¢ Objetivos
Tiene como objetivo esencial lograr que la instalacibn cuente con una adecuada
imagen garantizando los estdndares fisicos y de servicios establecidos por el manual
de explotacién para la marca comercial Club Amigo en que opera.

* Resumen del proyecto
Descripcion técnica del escenario de estudio, resuelto a partir del uso de la tecnologia
Constructiva Sistema Abierto Esqueleto (SAE) y Sistema Constructivo tipo Giron.
El programa acota en detalles las acciones necesarias a ejecutar en 208 habitaciones
de la instalacién, todas pertenecientes al Bloque Central del Hotel Ancén.
Se ejecutd preliminarmente un levantamiento arquitectonico en los seis niveles del
blogue asi como una valoracién de su estado técnico constructivo para fundamentar
los criterios y decisiones tomados en el programa.
El proyecto abarca areas publicas, gastronémicas y de servicio, el bloque habitacional
(edificio principal y modulo habitacional), &reas exteriores y redes generales
La ejecucion se planifico en tres etapas de acuerdo a la disposicion de los patinejos y
escaleras, siempre con la concepcion de no afectar la explotacion de la instalacion:
Primera etapa. 76 habitaciones y se consider6 que abarcara todos los tipos de
habitaciones; para la segunda etapa 67 Habitaciones y la Tercera y Ultima etapa de
65 Habitaciones.

* Resultados del informe de término del proyecto
Segun la evaluacion post de la alternativa de inversion estamos monitoreando la
ejecucion de un total de treinta habitaciones correspondientes a la segunda etapa del
proyecto inicial. Por decisiones del grupo CUBANACAN, se intercambian de momento
para respetar el mantenimiento del servicio hotelero, propiciado por la ubicacién de
estas ultimas en el lateral derecho del bloque central de la instalacion.
Las partidas principales que integraron planificadamente el costo de la inversiéon
fueron: materias primas y materiales, mano de obra, equipos, gastos indirectos, gastos
generales, otros gastos indirectos y presupuestos independientes y el monto total de la
obra ascendio realmente a $458.614,32 por concepto de actividad de preparacion
técnica.
De forma general el proyecto estd subcosteado en un 4% por un valor total de
$11909,98; aspecto este condicionado porque la mayoria de las partidas del costo de

la inversion sufrieron modificaciones en diferentes grados: fueron sobrecosteadas las
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partidas de mano de obra y equipos; las materias primas y materiales fueron
subcosteada de conjunto con los gastos indirectos de produccion y por dltimo otros
gastos indirectos, gastos generales y presupuestos independientes no presentan
variacion alguna.
En cuanto a temporalidad el indice de cumplimiento temporal (ICT) no muestra
variaciones segun plan pues se disponia de 144 dias habiles para su ejecucion, y fue
cumplimentado, se comenz6 el 25 de junio del 2012, con fecha de terminacion 25 de
diciembre del 2012.

» Sostenibilidad y pertinencia del proyecto
La sostenibilidad del proyecto esta materializado en la capacidad del hotel de
mantenerse sin intervencion externa alguna hasta el fin de la vida util. Podemos decir
gque independientemente de algunas de las desviaciones detectadas permiten
clasificar a la inversidbn como sostenible y pertinente pues se da cumplimiento al
objetivo identificado resolviéndose el problema planteado.

= Conclusiones

* Ocurre una desviacion en el costo total de la inversion valorada en
$11909,98 por concepto de subcosteo y no se detectaron desviaciones en
el ICT del proyecto.

» Las tecnologias constructivas favorecen la insercién en el entorno, dentro
de la ejecucion del proyecto de la remodelacion.

» La revisidon del renglon variante, componente del costo de la inversion,
muestra un comportamiento muy variado para las actividades: tres de ellas
no se planificaron inicialmente y realmente fueron ejecutadas por un monto
total de $2980.51, por otra parte, fueron sub costeadas nueve actividades,
resultando tres de ellas violentadas, y sobre costeadas, aparecen doce
actividades resultando la de mayor variacién el falso techo exterior con
566%.

e Las obras ejecutadas asi como la calidad de las mismas permiten clasificar
al proyecto como sostenible y pertinente como resultado de la evaluacion
post realizada.

= Recomendaciones
» Aplicar la evaluacién ex post al proyecto objeto de estudio.
» Dejar constancia a la direccion del Hotel del informe término realizado

durante la evaluacion de resultado o post.
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Conclusiones

Con la realizacion de la investigacion se concluye lo siguiente:

1.

Se aporta un procedimiento l6gicamente estructurado, que permite realizar una
evaluacion post o de resultado de proyectos en el sector del turismo que permite
medir la gestion del proceso inversionista en la etapa de ejecucion.

Ocurre una desviacion en el costo total de la inversiéon valorada en $11909,98
por concepto de subcosteo porque la mayoria de las partidas (57%) sufrieron
modificaciones en diferentes grados.

No se detectaron desviaciones en el indicador de cumplimiento temporal del
proyecto.

Las techologias constructivas favorecen la insercién en el entorno, dentro de la
ejecucion del proyecto de la remodelacion.

La revision del renglén variante, componente del costo de la inversion, muestra
un comportamiento muy variado para las actividades: tres de ellas no se
planificaron inicialmente y realmente fueron ejecutadas por un monto total de
$2980.51, por otra parte, fueron sub costeadas nueve actividades, resultando
tres de ellas violentadas, y sobre costeadas, aparecen doce actividades
resultando la de mayor variacion el falso techo exterior con 566%.

Las obras ejecutadas asi como la calidad de las mismas permiten clasificar al
proyecto como sostenible y pertinente como resultado de la evaluacion post

realizada.
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Recomendaciones
Después de finalizar la investigacion se recomienda:

1. Presentar al Ministerio de Economia y Planificacion (MEP) y al Grupo
CUBANACAN la propuesta de procedimiento para la evaluacion post de
proyectos de inversion dirigidos al sector turismo.

2. Realizar evaluaciones continuas al proyecto pues tan solo lleva diez meses de
operacion para salvar sobre la marcha las dificultades que puedan presentarse y
actuar correctivamente.

3. Dejar constancia del Informe Término del proyecto al final de la ejecucion a la
Unidad Territorial Inversionista del Turismo, La Unidad Bésica Inversionista, y
EMPRESTUR S.A como constructoras ademas de las organizaciones financistas

en el proyecto, la Inmobiliaria y el hotelero.
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Anexo A. Ciclo de Vida cerrado de un proyecto de in  version

Problemas/MNecesidades

Funcionamiento

| T e B \
i

I Evaluacion Promocion,

Operacion o q& J\abilidg,, Preinversion

Inversidn o Negociacion y
Eiecucion Financiamiento
Durante

Disefio Final

Fuente: Tomado de: Sosa Cortés Aurelio Javier. Disefio y aplicacibn de un
procedimiento para la evaluacion Ex-post de una rehabilitacion cafetalera en la
localidad de Mayari. Tesis para optar por el titulo de Licenciado en Contabilidad y
Finanzas, dirigida por Milagros de la Caridad Mata Varela. Universidad de Cienfuegos.
2010.
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Anexo B. Fase de Promocion, Negociacion y Financiam  iento

INSUMOS PROCESOS PRODUCTOS

* Documentos de Documentosde
proyectos con proyectos

distintos niveles s Aprobados :
& Fuentes de = Viabilidad Politica

financiamiento * Financiamienta
* Metodologias de
Megociacion
= Recursos humanos
capacitados

YIILA04 aganigw i
SOWSINYDHO
NOI2141NEdl
CLNIMNI0d
NOIDWHOEY 1
NOIDWI20D23N
Y9I 1vH 1S3

Fuente: Tomado de: Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las
etapas de ejecucidn y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Naiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio lvan

Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.
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Anexo C. Fase Disefio Final

NSUMOS PROCES0OS PRODUCTOS

» Documentos de Documentos de proyecios
proyectos ] » Disefofinal
AprobadosMiabilidad * [ngenieria

leftiC‘ﬂ.f Financiamierto » Arquitectura

* Recursos humanos o Fists tia b
capacitados para la ejecucion
= Recursosfinancienos.
s Tramites para
desembolso.
Empresas consultoras,

0123A04d 1390
ONISID 130 0T10HYYS3a

o
&)
=
(5]

o
=
LS
Ca
| Gt
—
o=
<
o o
=
I
tn

O123A04d
130 SFWNIH SALSOMNY

Fuente: Tomado de: Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las
etapas de ejecucion y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Nufiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio Ivan
Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.
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Anexo D. Fase de Inversion o Ejecucion

INSUMOS PROCESOS PRODUCTOS
= Documentos de proyectos Prouﬁect::s e
AprobadosMiabilidad . ras termina
Politica/Financiamiento = » Listo para funcionar
= Disefos finales m 7| o » Recursos humanaos
= Recursos humanos = % g 3 capacitados
capacitados i g i = %
» Recursosfinancisros = 2 =] = o
o0 ] o 5
= =2 ot
= m
L 2] g =
o= i) = =
= 3= = m x|
= > ) Al
= (] = -
(o o~
=

Fuente: Tomado de Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las
etapas de ejecucidn y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Naiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio lvan

Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.
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Anexo E. Fase de Operacion o Funcionamiento

INSUMODS PROCESOS ! PRODUCTOS
® Proyecto:  Obras Proyectos:
terminadas listo para » Funcignando
operar E » Produciendo bienesy
* Métodos para el o = i
control eficiente del m O ,:E b o
producto. % g = i
» Recursoshumanos 0 — =) ﬁ

: v m o =
capacitados, & o i
= = O =

= Sm m

O — o

Fuente: Tomado de Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las
etapas de ejecucion y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Nufiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio lvan

Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.



Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancon de Trinidad
Autora. Neidys Lépez Sarmiento

Anexo F. Evaluacion Durante y la fase de Inversion o Ejecucion

FASE DE INVERSION

s CONTROL FiSiCO » OBRAS DE INGENIERIA
s CONTROL FINAMCIERD = OBRAS DE AQUITECTURA
s CONTROL DE CALIDAD

EVALUACION
DURANTE

PROYECTOS LISTOS PARA
OPERAR
FUNCIOMNAR

Fuente: Tomado de Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las
etapas de ejecucion y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Nufiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio Ivan

Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.



Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancon de Trinidad
Autora. Neidys Lépez Sarmiento

Anexo G. Evaluacion Ex post y la Fase de Operacion  y Funcionamiento

FASE DE OPERACION O MANTEMIMIENTO

—

[ PROYECTOS FUNCIONANDO ]

|
PROYECTO PRODUCIENDO BIEMES O SERVICIOS J

[ EWALUACION EX-POST ]
VARIABLES A MEDIR (PRODUCTOS, IMPACTOS ¥
EFECTOS)

Fuente: Tomado de Aguilar Monge Maria de los Angeles. Evaluacion Ex Post para las

etapas de ejecucidn y operacion del proyecto Reposicion de dos Equipos de Rayos X
con Fluoroscopia para Servicios de Radiologia de Clinica Dr. Jiménez Naiez y
Hospital San Carlos. Tesis sometida a la consideracién del Tribunal Examinador del
Programa de Postgrado en Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo
de Magister Scientiae en Gerencia de Proyectos de Desarrollo, dirigida por Sergio lvan

Vega Mayorga. San José, Costa Rica. Mayo 2009.
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Anexo H. Cuadro resumen de metodologias de evaluaci

on ex antes.

Metodologia Nafin.

Metodologia Fondo
Rotativo para Iniciativas

Metodologia

para

Iniciativa Municipal para

Metodologia Chilena.

Metodologia  Resolucion
No 15 del MINVEC (fondo

del Desarrollo Econdmico el Desarrollo Local perdido o donativo)

local (FRIDEL). (IMDL).
1. Descripciéon de la | 1. Sumario ejecutivo. 1. Introduccion. 1*"  Paso. Identificacion del | 1. Titulo.
idea de negocio. 2. Descripcion de la | 2. Objetivos generales. problema. 2. Institucién responsable de
2. Identificacion de la | compafiia. 3. Objetivos especificos. 2 Paso. Diagnéstico de la la ejecucion.
necesidad: descripcion de | 3. Clientes. 4. Resultados del | situacion actual y que incluyen las | 3. Descripcion del contexto
productos. 4. Productos/servicios. proyecto. siguientes tareas: a nivel local.
3. Nichos de mercado | 5. Proyeccion de las | 5. Actividades del Tarea 1. lIdentificacion del | 4. Justificacion.
deseados: ventas y | ventas. proyecto. area de estudio y area de | 5. Objetivo general.
mercadeo. 6. Competencia. 6. Supuestos del influencia. 6. Beneficiarios.
4. Requisitos de | 7. Politica de precios. proyecto. Tarea 2. Identificacion de la | 7. Transversalizacion y
operacion. 8. Marketing. 7. Consideraciones y/o poblacién objetivo. fortalecimiento del
5. Cobertura territorial. | 9. Proceso productivo. comentarios de Tarea 3. Demanda actual y enfoque de género.
6. Investigacion de | 10. Proveedores. interés. proyectada. 8. Metas del milenio vy
mercado: encuesta aplicada | 11. Personas claves. 8. Factibilidad Tarea 4. Oferta actual y derechos de las nifias y
y andlisis DAFO. 12. Planificacién financiera. econdémica del proyectada. nifios.
7. Propuesta (nica del * Elementos de la proyecto. Tarea 5. Déficit Actual y | 9. Impacto ambiental.
negocio. inversion: 9. Otros. Proyectado. 10. Resultados
8. Inversién basica del e« Costos mensuales 3* Paso. Identificacion de esperados.
negocio. de produccion: alternativas. 11. Sostenibilidad y
9. Metas financieras: a « Capital de Trabajo Tarea 6. Optimizacion de la aportes locales.
corto, mediano y largo plazo. Necesario: situacién base. 12. Duracioén.
10.Productos a vender. « Estado de Ingresos Tarea 7. Configuracion de | 13. Capacitacion
11.Definicién de precios. Netos alternativas de solucion. 14. Presupuesto.
12.Medios de marketing « Determinacion de los Segunda Etapa. Evaluacion del
13.Metas de marketing Costos. proyecto.

14.Desarrollo de productos.

e Flujo de Caja para la

4" Paso. Enfoque costo beneficio.
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15.Materiales de promocién

Planificacion
Financiera.
Indicadores
Financieros

Tarea 8. Identificacién de
beneficios.

Tarea 9. Cuantificacion de
los beneficios.

Tarea 10. Valoracién de los

beneficios.
Tarea 11. ldentificacion de
los costos.
Tareal2. Cuantificacion de
los costos.

Tarea 13. Valoracién de los
costos.

Tarea 14.
beneficios netos.
Tarea 15. Indicadores de

Flujos de

rentabilidad.
5° Paso. Enfoque  costo
eficiencia.

Tarea 16. Indicadores costo
eficiencia.
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Anexo |. Metodologia de Evaluacion Ex post de programas y pr

oyectos de inversion.

Metodologia de Evaluacion Ex post Metodologia de Evaluacién Ex Metodologia General de Evaluacion Ex post para las
de programas y proyectos de post para Proyectos de Extension Preparacion y Evaluacion de etapas de ejecucion y operacion
inversion. Republica de Colombia. de Redes en Electrificacion Rural. Proyectos. Ministerio de del proyecto Reposicion de los
Grupo Asesor de la Gestibn de Ministerio de Planificacion y Planificacion. Gobierno  de equipos de rayos X con
Programas y Proyectos de Cooperacién de Chile. 2005. Chile.2009 fluoroscopia para servicios de
Inversion Publica (Gapi).2004 radiologia. Aguilar Monge, Costa
Rica. 2009

La metodologia disefiada | Principales etapas en la | Primera etapa Los pasos quedarian planteados
comprende el analisis del ciclo de evaluacion ex post: 1*  Paso. Identificacién  del | de la siguiente manera:

proyecto mediante la verificacién | = Obtencion de informacion | problema. Paso 1: Resumen Ejecutivo:

de los siguientes pasos: sobre el proceso dio origen a 2 Ppaso. Diagnostico de la | Los puntos principales son:

El problema o necesidad
identificada.

El proyecto como solucion al
problema (pertinencia).
del

(porcentaje de cumplimiento de

Objetivos proyecto
objetivos).

Cobertura (indices de cobertura
ex antes y ex post).

Déficit  (indice, déficit  sin
proyecto y con proyecto).

Dimensionamiento del proyecto

la iniciativa.

= Recopilacion y andlisis de
antecedentes de la evaluacion
ex-ante.

» Visita a Terreno y recopilacién
de antecedentes ex-post.

*» Revisibn vy verificacion del

de de

Proyecto o su elaboracion si

Informe Término
no lo hubiese.

= Evaluacion ex-post del

proyecto.

situacién actual y que incluyen las

siguientes tareas:

Tarea 1. ldentificacion del area
de estudio y area de influencia.
Tarea 2. ldentificacion de la
poblacion objetivo.

Tarea 3. Demanda actual y

proyectada.
Tarea 4. Oferta actual vy
proyectada.
Tarea 5. Déficit Actual vy

Proyectado.

= Definicién del proyecto.
= Demanda y oferta del
proyecto.

= Aspectos de Operacion y

funcionamiento del
proyecto.
= Andlisis de costos vy

beneficios del proyecto.
Paso 2: Identificacion vy
clasificacién del proyecto.
del

Paso 3: Localizacion

proyecto.
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(adecuado, sobre o sub
dimensionado).

Localizacion (analisis ex antes y
ex post, adecuada y cumplida).

Aspectos técnicos (analisis ex
antes y ex post, cumplimiento
de especificaciones).

Aspectos ambientales (andlisis
ex antes y ex post, balance
ambiental ex post).

Aspectos institucionales
(capacidad para la ejecucién y
para la operacion ex antes y ex
post).

Costos de inversion (indice de

costos, indicador disefiado para

ello).
Tarifas o precios (Fijacion,
viabilidad, actualizacion y

cumplimiento).

Esfuerzos de  financiacion
adicionales.

Desembolsos (grado de
cumplimiento segun

Analisis ex-post de la validez
de los principales parametros

y supuestos

Conclusiones y
recomendaciones  derivadas
del proceso y el analisis
anterior.

3" Paso. Identificacion  de
alternativas.
Tarea 6. Optimizacion de la
situacion base.
Tarea 7. Configuracién de
alternativas de solucién.
Segunda Etapa. Evaluacién del
proyecto.
4" Paso. Enfoque costo beneficio.
Tarea 8. Identificacion de
beneficios.
Tarea 9. Cuantificacion de los
beneficios.
Tarea 10. Valoracién de los
beneficios.
Tarea 11. Identificacién de los
costos.
Tareal2. Cuantificacion de los
costos.
Tarea 13. Valoracién de los
costos.
Tarea 14. Flujos de beneficios
netos.
15.

Tarea Indicadores de

Paso  4: Indicadores de
resultados:

= Indicador de Costo. (IC)

= Indicador de cumplimiento

Temporal (ICT).

= Indicador de Eficiencia
(IE).
= Indicador de Cobertura
(ICab)

= Indicador de Déficit (ID)
Paso 5: Conclusiones vy
Recomendaciones.

Paso 6: Elaboraciéon del Informe

de evaluacion Ex post.
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cronograma y andlisis de rentabilidad.

factores). 5° Paso. Enfoque costo eficiencia.
Ejecucion (indice de Tarea 16. Indicadores costo
cumplimiento temporal). eficiencia.

Evaluacion econdmica (analisis
costo beneficio ACB, andlisis
costo ejecutado, ACE,
indicadores econémicos).
Evaluacion financiera
(indicadores de rentabilidad).
Condiciones particulares
exigidas (en los casos de
exigencias especiales).
Sostenibilidad (andlisis integral
sobre condiciones de
continuidad y expansion).
Impacto del proyecto
(verificacion de eficacia en
funcién del problema vy el
entorno).

Participacion comunitaria

(analisis transversal).




Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancén de Trinidad

Autora. Neidys Lépez Sarmiento

Anexo J. Metodologias de evaluacion ex post nacionales

Metodologia para evaluar las inversiones Evaluacion ex-post del Proyecto de Disefio y  aplicacién de un
industriales.  Ministerio de  Economia y fortalecimiento del Sistema Nacional de areas procedimiento para la evaluacion ex
Planificacién. 2010 protegidas de Cuba. Secretariado del Fondo post de una rehabilitacion Cafetalera
Francés para el Medio Ambiente Mundial (FEEM) en la localidad de Mayari. Sosa Cortés,
2004. 2011
a)Antecedentes de la inversion. 1- Descripcion del Proyecto. Lps .pasos quedarian planteados de la
b)Caracterizacion, Objetivo, Alcance y » Contexto: Contexto Socioecondémico, Politico | siguiente manera: _ _
fundamentacién de la inversion. y Regulador, Institucional. Paso 1:_ Resumen Ejecutivo: Los
¢)Analisis del mercado.  Objetivos: Desafios y Amenazas. puntos pf"_W<3_|p_<'i1|95 son.
d)Caracterizacion de la  tecnologia, el « Resultados esperados del proyectos. = Definicién del proyecto.

equipamiento y la fuerza de trabajo.
e)Cronograma de ejecucion de la inversion.
f) Avales de la inversién con fecha actualizada.
g)Inversiones inducidas directas o indirectas.
h)Fuentes de financiamiento.
i) Evaluacién Econdmica y financiera.
j) Analisis de la liquidez.

k) Otros aspectos que se consideren de utilidad.

* Partes que intervienen.
» Medios movilizados: Recursos financieros y
humanos.
 Dispositivo de seguimiento: entidades,
Monitoreo y evaluacion, informes, Estado de
Avance, Resultados alcanzados.
* Lista de los documentos facilitados.
* Perfil de los evaluadores.
2- Justificacion de la Evaluacion.
3- Cuestionamiento de los evaluadores.
4- Descripcién de la evaluacion.

= Demanda y oferta del proyecto.
= Aspectos de Operacién vy
funcionamiento del proyecto.
= Andlisis de costos y beneficios
del proyecto.
Paso 2: Identificacion y clasificacion del
proyecto.
= Nombre del proyecto.
= Entidad responsable.
= Entidad ejecutiva

=  Sector.
Paso 3: Localizacién del proyecto.
= Region.

= Departamento.
=  Provincia.
= Municipio.
Paso 4: Indicadores de resultados:
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Paso

Indicador de Costo. (IC)

Indicador de cumplimiento

Temporal (ICT).
Indicador de Eficiencia (IE).
5: Conclusiones

Recomendaciones.

y
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Anexo K. Tarea Técnica del proyecto Reparacion de 208 habitaciones
Hotel Club Amigo “ANCON”.
(MAYO 2008)

Antecedentes:

Existe una tarea técnica presentada por el grupo Cubanacan desde el mes de
marzo del afio 2006 a la Empresa Inmobiliaria, que en sentido general recoge
las acciones e intervenciones necesarias para lograr que esta instalacion
cuente con una adecuada imagen garantizando los estandares fisicos y de
servicios establecidos por el Manual de Explotacion para la Marca Comercial
(Club Amigo) en que opera el Hotel.

A partir de la referida Tarea Técnica, se ha venido trabajando dentro de la
instalacién en algunas acciones, como es el caso de la Cocina Central, otros
han tenido una mejor ejecucion y para la fecha actual se propone la
intervencion en las habitaciones, accion que se considera indispensable por el
alto grado de deterioro que presentan lo cual atenta contra su
comercializacién. Esta reparacion capital, estd avalada por nuestro ministerio
gue de modo excepcional tramita su aprobacion.

La siguiente tarea técnica acota en detalles las acciones necesarias a ejecutar
en 2028 habitaciones de la instalacion, todas pertenecientes al bloque central.
Alcances para 208 Habitaciones (Bloque Central)

Arquitectura:

- Se conservaran los revestimientos de piso actuales en la mayoria de los
dormitorios de habitaciones, garantizando su adecuada limpieza y pulido.
Solo se sustituiran aquellos pisos que por su estado e imagen lo
requieran, pero a partir de un estricto levantamiento que de conjunto con
la operacion, valore su real necesidad de sustitucion.

- Se sustituiran los enchapes de piso y paredes en todo los servicios
sanitarios de habitaciones, sustituyendo ademas el equipamiento
sanitario, griferia y sus accesorios.- Se propone mantener la distribucion
actual de los bafios, pero para accesorios. se propone mantener la
distribucion actual de los bafios, pero para mejorar su imagen, se vestiran

las paredes con losas ceramicas de 2 tonos de un mismo color o 2
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colores diferenciados en ambos casos por una cenefa de ceramica a
colocar a una altura de aproximadamente 0.80 m (sobre el lavabo)

- En el caso de las redes hidrosanitarias de los bafios, se valorara su
estado técnico tanto dentro del propio bafio como de los patinejos, de ser
necesario por contar con tuberias de hierro galvanizado en muchos
casos altamente dafiados, seré sustituidas por polipropileno, PVC u otra
técnica actual.

- Se sustituira el falso techo de los bafos, para lo cual se propone el uso
de lamas de PVC, de esta manera sera registrable totalmente. El color de
las lamas sera blanco u otro color claro y se garantizara colocandose en
el las luminarias direccionales al espejo y al iluminacion de este espacio,
con conos de empotrar plasticos, validos también para el hall de la
habitacion.

- Sustituir el falso techo de las habitaciones (hall de entrada y dormitorio)
cuya imagen no resulta agradable tanto por su disefio como por su
estado técnico, se propone el uso de falso techo integral de pladur,
rematada contra la pared por una simple moldura de yeso u otro material.
Se analizard, como otra variante dejar a vista la estructura del techo, pero
solo si su terminacién garantice una imagen agradable, esta propuesta
puede resultar mas econdmica, ya que solo pintando el techo con pintura
texturizada, se puede alcanzar una terminacion adecuada, de ejecutarse
esta variante el color a utilizar en el techo es mas oscuro que el
empleado en la pared.

- Las paredes en su mayoria se pintaran de colores claros para dar la
sensacion de amplitud, pero puede una de ella diferenciarse con un color
mMA&s oscuro, que como contraste resulta agradable.

- En el caso de las 57 habitaciones que cuentan con terraza, el espacio de
dormitorio es muy pequefio, por lo que se propone eliminar esta terraza e
incorporar esta area a la habitacion. Para ello se trasladara la actual
carpinteria hacia el frente donde esta la baranda, pero manteniendo esta
ultima, previendo un pequefio espacio para su mantenimiento y pintura.
De esta forma, la imagen exterior actual se conserva.

- Se repara la carpinteria de madera interior de las habitaciones, asi como

las puertas de acceso a habitaciones, también las puertas de closet
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técnicos y patinejos presentes en los pasillos de habitaciones. Solo se
sustituirdn aquellas puertas que por su estado no admitan reparacion.

En cuanto a las instalaciones, electicas y corrientes débiles se revisara
su estado. Tratando de mantener las existentes. En este aspecto se
mantendran de ser posible las actuales salidas de iluminacién y de fuerza
ya que se propone para las habitaciones, que todas tendran 2 camas
personales unidas al centro con una mesa de noche a cada lado,
excepto para las 8 habitaciones tipo suite.

Las luminarias decorativas estan seleccionadas por la operacién a partir
del estdndar de la marca, se mantienen los apliques de pared para
cabeceros de camas teniendo en cuenta la nueva ubicacion de las
mismas. Para la iluminacién general se propone mantener la salida de
falso techo, pero se definird posteriormente si esta iluminacién general
puede lograrse por una lampara de pie a colocar hacia la carpinteria con
visuales a la playa para lo cual se debera habilitar un toma de pared. Se
incrementa una lampara de mesa a colocar en mueble tocador.

Para garantizar un adecuado confort del cliente, se debera lograr en las
habitaciones con el sistema there way para encendido y apagado de la
iluminacion general desde la cama y en acceso a la instalacion tal como
esta establecido en las vigentes bases de disefio.

El nicho estructural que se encuentra aledafio al acceso del bafio y
limitado por el closet de la habitacién, concebido inicialmente como
mueble tocador, se mantendra, pero su nueva funcion estara dado para
colocar el espejo de cuerpo entero previendo que este espacio cuente
con iluminacién propia para la cual se debera mantener. Bajo el espejo
de cuerpo entero puede considerarse un pequefio entrepafio o zapatero,

lo cual se precisara en la operacion.

Mobiliario y decoracion:

En cuanto al mobiliario, la operacion, tiene contratado el mobiliario de
estas habitaciones con la Empresa Ludema de la Industria Nacional a
partir de lo establecido en el Manual que para la Marca Comercial
establece la cadena.

El mobiliario, en cuanto a disefio, es valido para todas las habitaciones,

pero difiere en cuanto a cantidad y dimension teniendo en cuenta los tres
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tipos de habitaciones existentes en la instalacion y la cantidad de ellas
que son:

Habitaciones Triples: 35

Habitaciones Suite: 8

Habitaciones sencillas: 235, de estas 178 sin balcon y 57 con balcon.

- Para Iias 57 habitaciones que en la actualidad cuentan con terraza, la
propuesta que existe tal y como se expreso anteriormente es que esta
terraza se adicione al espacio del dormitorio.

- Todas las habitaciones exceptuando las 8 suites contaran con 2 camas
personales de 1.22 m x 2.0 m colocadas una al lado de la otra vy
centradas al medio de las habitaciones con su correspondiente respaldo
o cabecero, dos mesas de noche a cada lado, mueble tocador con
espejo, espejo de cuerpo entero, silla tipo butaca para tocador, mueble
minibar sobre el cual estara colocado el TV y mesa maletero tipo tijera.
Se elimina el TV soportado en brazo y colocado en pared. El mueble
minibar que soporta el TV sera independiente y tendra cierta movilidad
dentro de la habitacién, siempre colocado al extremo de la habitacion que
no interfiera la circulacion y garantizando que pueda verse de frente a
las camas.

- Para las 35 habitaciones triples , se mantiene el mismo mobiliario que
las estandar en cuanto a respaldo de camas y mesas de noche , pero se
incrementan un sofa cama por habitacion, una mesa de centro, 2 mesas
auxiliares o de esquinas , un mueble tocador de de mayo dimension
(hasta 1.60 m de largo) sobre el cual se colocara el TV , una butaca o
silla para el tocador, un mueble minibar para estar, mesa maletero (no
tijera) y una mesa desayunadora de dos plazas con sus
correspondientes sillas.

- En el caso de las suites, Los respaldos de camas seran para camas
matrimoniales de 2.0 m x 2.0 m y se mantiene el mismo mobiliario que
para las 35 triples, solo que la mesa desayunadora sera para 4 plazas,
por lo que contara con sus cuatro sillas.

- Como parte de la decoracion se propone el completamiento y sustitucion
de las luminarias decorativas, respetando los apligue de pared para

cabeceros de camas, ldmpara de mesa para tocador, lampara de colgar
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para iluminacion general (o de pie) y lamparas de mesas para las areas
de estar de las habitaciones triples y suites. El disefio de estas luminarias
esta seleccionado por la operacion y constituyen suministros que ITH
Tiene en consignacion.

Sobre los tejidos, esta propuesto su sustitucion por el mal estado en que
se encuentran, su mala calidad y la insuficiencia de los mismos. Se
solicita a la industria nacional su confeccion partiendo de respetar los
disefios que para este tipo de instalacion establece la Marca Comercial.
El resto de los elementos decorativos, estan debidamente seleccionados
por la operacién y solo incluye la obra plana de habitaciones cuya
cantidad difiere por el tipo y dimension de las mismas, ceniceros, floreros,

etc., lo cual asumira la operacion.

Otras acciones para habitaciones

Valorar por parte de la Inmobiliaria, la conveniencia de sustituir el clima
independiente por sistema tipo Split, lo cual es muy favorable para la
operacion porque logra un mejor confort de las habitaciones.

Revisar el funcionamiento o necesidad de incluir en este proceso todos

los sistemas de seguridad para el cliente (SACI, SADI, etc.)
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Anexo L. Dictamen técnico del a inversion Remodelac i6n del Hotel Club

Amigo “ANCON”.

INVERSION: REMODELACION HOTEL ANCON.
INVERSIONISTA: GRAN CARIBE.

ETAPA: PROGRAMA.

FECHA DE REVISION: JULIO DEL 2001.
INTRODUCCION

El presente dictamen se refiere a la revision hecha por el grupo técnico de

turismo al programa en cuestion.
CAPACIDAD HABITACIONAL Y CATEGORIA

279 habitaciones de 3 estrellas, de las cuales 71 corresponden a un modulo

habitacional de 30 plantas.
ALCANCE DE LOS TRABAJOS RELIZADOS
En areas publicas, gastrondmicas y de Servicios.

Nuevo vial de acceso al hotel.

Construccion de motor-lobby en correspondencia con la nueva
solucion de acceso al Hotel.

Remodelacion de Lobby y Carpeta.

Cambio de ubicacién del Lobby-bar en el Lobby, con su consiguiente
barra y equipamiento gastronémico.

Ampliacion de bafios publicos.

Remodelacion de las galerias de comunicacién (pulido de pisos,
falsos techo, mobiliario, decoracion, etc.)

Ampliacion y remodelacion de restaurante buffet (de 2010 plazas se
incrementa a 306)

Reparacion capital de cocina central (nueva distribucion funcional,
total de instalaciones eléctricas, hidrosanitarias, ventilacion y

extraccion, enchapes de paredes y colocacion de pisos, etc.)

BLOQUE HABITACIONAL EDIFICIO PRINCIPAL Y MODULO HABITACIONAL
» En habitaciones los trabajos consisten en:

Nuevos pisos, construccion de closet, luminarias y accesorios
eléctricos, aires acondicionados de ventanas, falso techo,

incorporacion de centinela, sustitucion de herrajes y cerrajerias,



Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancon de Trinidad

Autora. Neidys Lépez Sarmiento

incorporacion de minibar, nuevo mobiliario, decoracion, cortinas,
cubrecamas y saltos de cama.
En bafios se proponen los siguientes trabajos:
Sustitucion de luminarias y accesorios eléctricos, nuevos
enchapes de paredes y piso, nuevos aparatos sanitarios con su
griferia y accesorios sanitarios, falso techo, incorporacién de
secador de pelo, barra de cortina de bafio y cesto e incorporacion
de toma corriente de 220 V.
En pasillos de circulacion: Sustitucidon de luminarias y accesorios
eléctricos e incorporaciéon de luces auténomas, pulido y brillado de pisos,
pinturas, demolicién de enchapes decorativos en pared, nuevas puertas
y herrajes de patinejos.

Remodelacion de locales de camareras.

EN AREAS EXTERIORES Y REDES GENERALES:

>

Estudio de iluminacion de fachada, pintura general de fachadas,
impermeabilizacion de cubiertas y estudio de ambientacion.

Reparacién de piscina de chapoteo, sustitucion de pavimentos y
mejoramiento de areas verdes alrededor de la piscina, equipamiento
nuevo de piscina de adulto y colocacién de skimmer y reparacion de
vaso.

En redes generales :

Sistema de  deteccibn contra intruso en almacenes, planta de
emergencia, PGD, Sistema de produccion de agua caliente, tratamiento
de agua, reparacion de ascensores, gestion hotelera, circuito de TV,

reparacion de sistema contra incendio y de deteccidn contra incendios.

PRESUPUESTO ESTIMADO

A nivel de programa se ha estimado un presupuesto que es el siguiente:

Componentes Total MP De ellos MUS %
Construcciéon y montaje 3884.0  2410.0 48
Equipos 2346.0 1456.0 29
Otros 1861.0 1156.0 23
Total 8091.0 5022.0 100
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indice: MP/hab. 29.0

DIRECCION AMBIENTAL

Dada la magnitud prevista de decoracion, es necesario elaborar de inmediato la
conceptualizacion de esta especialidad para el analisis por el Grupo Técnico de
Turismo.

CONSIDERACIONES GENERALES

El Grupo Técnico de Turismo, después de examinar en detalle la magnitud de
los trabajos de remodelacién propuestos, considera que es necesario dar los

siguientes pasos:

= Elaborar la preparacion de esta inversion, con su documentacion
técnica, defectacion de los diferentes sistemas y analisis mas
detallado del presupuesto.

= Gran Caribe debe valorar la factibilidad de ejecutar esta inversién en
dos o tres afos, dado el monto financiero de la misma.

= En la estrategia de construccion, hay que ejecutar la misma con el
hotel funcionando, siendo necesario estudiarlo en detalle, ya que no
debe paralizarse su explotacion.

= Definir la conceptualizacion de la decoracion y ambientacion,
constituyendo un renglén muy importante en esta remodelacion.

El grupo técnico revisara la etapa de ideas conceptuales, donde se analizara

con mayor detallen la propuesta de esta inversion.
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sto de inversién en la evaluacién ex antes y ex pos

t asi como el

indicador de costo sobre la ejecucion del proyecto

Ex antes Ex post Variacion Absoluta
Variacion
Moneda Moneda relativa
Partidas Nacional CcucC Total Nacional CcucC Total En MN En CUC En MT MT IC
Materias primas
y materiales 35033,88 127941,73 162975,61 39.335,42 111.286,15 150.621,57 4.301,54 -16.655,58 -12.354,04 -0,08 -8%
Mano de obra 29636,21 29636,21 43.313,61 43.313,61| 13.677,40 0,00 13.677,40 0,46 46%
Equipos 110,06 32,79 142,85 152,71 23,16 175,87 42,65 -9,63 33,02 0,23 23%
Total de costos
del renglon
variante 64.780,15 127.974,52 192.754,67 82.801,74 111.309,31 194.111,05| 18.021,59 -16.665,21 1.356,38 0,01 1%
Otros gastos
directos 487,54 8.417,01 8.904,55 487,54 8.417,01 8.904,55 0,00 0,00 0,00 0,00 0%
Gastos generales 8.567,02 1.234,11 9.801,13 4.389,11 5.412,02 9.801,13 -4.177,91 4.177,91 0,00 0,00 0%
Gastos indirectos | 24.882,63 1.252,92 26.135,55 11.616,27 1.252,92 12.869,19 | -13.266,36 0,00 -13.266,36 -0,51 51%
Presupuestos
independientes 22.549,18 10.431,68 32.980,86 22.549,18 10.431,68 32.980,96 0,00 0,00 0,10 0,00 0%
Total 121.266,52 149.310,24 270.576,76 121.843,84 136.822,94 258.666,78 577,32 -12.487,30 -11.909,98 -0,04 -4%
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Anexo N. Encuesta a clientes para evaluar la calida d

criterio acerca de las cuestiones que a continuacion deseamos que UD responda. Muchas Gracias.

Cliente: Servicio Recibido:
Fecha: / /
Valoracion de la Organizacion
Importancia Atributo Pregunta Deficiente Pasable Satisfactorio Bueno  Muy
Bueno
Muy Importante .. |En las ofertas la Informacién y la atencion ante su solicitud
. Informacion |, ido:

Importancia an sido:

: sobre el
Media .

Servicio
Nada Importante
Muy Importante Para Ud. la Calidad del Servicio recibido es:
Importancia Calidad del
Media Servicio
Nada Importante
Muy Importante Relacién ¢La relacion entre el Precio y la Calidad los servicios es?
Impqrtanua Calidad-
Media :
Precio

Nada Importante
Muy Importante ¢ Como considera el cumplimiento de la frecuencia de los
Importancia Calidad de |servicios. ¢ Se es agil y se garantiza el trabajo en el tiempo
Media entrega | necesario?
Nada Importante
Muy Importante Actitud La seriedad y capacidad de nuestros profesionales usted la

Importancia

valora como:
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Media
Nada Importante
Muy Importante

¢ Existe Capacidad de Respuesta a sus planteamientos de

Importancia Servicio de |acuerdo al periodo de garantia ofrecido por esta?

Media Postventa

Nada Importante

Muy Importante

Importancia Valoracion |Globalmente la relacion con nuestra Empresa le produce un
Media Global grado de satisfaccion:

Nada Importante

Indicaciones:

- Grado de importancia de cada atributo: Marque con una X el valor que UD. le atribuye.

- Valoracion sobre el servicio recibido: Marque con una X.

- Cualquier observacion o elemento a aportar por favor escribir al dorso.
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Anexo N. Andlisis del indice de Satisfaccion Global

del cliente. Grupo Empresarial EMPRESTUR SA

PERIODICIDAD: VWMensual

STUCURSAL: Trinidad

Mes : diciembre

1
FECHA: :#1/12/13

Numero Total de Clienfes (N) = 48 E== 0.0123603 i
nmero de Cliemies a Enenstar (Tamano de la Muestra) () = 39 E*x(N-1) = 08629318 i
Cantidad de Clientes Encuesiados Realamente = 48 N == 15.6816 :
Indice de Satisfaeciomn Global (%) = 93.54 n 2 x 0.25 = 3.92041 :
Error Muaesiral (E) = 0.1355 1+ E*x (N - 1) 1+E*x{N-1) = 1.01836 :
Margen de Confianza= 25.50% Z* x 0.25 mn = 39 i
Z= 3.96 :
valo- Suma VALORACION POR ATRIBUTO Atributo Indice de Indice de
IMPORTANCIA ra- de las ATRIBUTO Deficiente’ | Pasable Satisfactorio | Bueno | Muy Bueno X Satisfaccion Satisfaccion
cion | Importan. 0 1 2 3 4 Valoracion| NUMERICO | PORCENTUAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Muy Importante 2 48 Informacién 14 34 178
Importancia Media 1 0 sobre el Producto 0 3,70833 92,71
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 48 Calidad 13 35 179
Importancia Media 1 0 del Producto 0 3,72917 93,23
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 48 Relacidn 17 31 175
Importancia Media 1 0 Calidad 0 3,64583 91,15
Nada Importanta 0 0 | Precio 0
Muy Importante 2 48 Calidad 9 39 183
Importancia Media 1 0 de la 0 3,81250 95,31
Nada Importanta 0 0 Entrega 0
Muy Importante 2 48 Actitud 10 38 182
Importancia Media 1 0 del 0 3,79167 94,79
Nada Importanta 0 0 Personal 0
Muy Importante 2 48 Servicios 8 40 184
Importancia Media 1 0 de 0 3,83333 95,83
Nada Importanta 0 0 Postventa 0
Muy Importante 2 288 Valoracion 0 0 0 71 217 1081
Importancia Media 1 0 Global 0 0 0 0 0 0 3,75347 93,84
Nada Importanta 0 0 0 0 0 0 0 0
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PERIODICIDAD: Mensual

1
1
1
STCURSAL: TEB Recursos Naturales Mes : Oetubre FECHA: :*l 1013
1
Numero Total de Clientes (N) = 23 E*= 0.0183603 i
amero de Clientes a E tar (T o de la Muestra) () = 21 EXx(N-1)= 04039255 :
Cantidad de Clientes E tad Real nte = 23 ~ == 15.6816 :
Indice de Satisiaccion Global (%) = 92.66 n= 77 x 0.25 = 1.9204 |
Error Muestiral (E) = 0.1355 1+ E*x (N - 1) 1+E*x(N-1) = 1.01336 i
Margen de Confianza= 935.530% I x 0,25 n= 21 :
z=| 3.96 ;
valo- Suma VALORACION POR ATRIBUTO Atributo Indice de Indice de
IMPORTANCIA ra- de las ATRIBUTO Deficienté' | Pasable | Satisfactagrio | Bueno | Muy Bueno X Satisfaccion| Satisfaccion
cion | Importan. 0 1 2 3 4 Valoracion| NUMERICO | PORCENTUAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Muy Importante 2 23 Informacién 5 18 87
Importancia Media 1 0 sobre el Producto 0 3,78261 94,57
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 23 Calidad 6 17 86
Importancia Media 1 0 del Producto 0 3,73913 93,48
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 23 Relacién 5 18 87
Importancia Media 1 0 Calidad 0 3,78261 94,57
Nada Importanta 0 0 | Precio 0
Muy Importante 2 23 Calidad 7 16 85
Importancia Media 1 0 dela 0 3,69565 92,39
Nada Importanta 0 0 Entrega 0
Muy Importante 2 23 Actitud 6 17 86
Importancia Media 1 0 del 0 3,73913 93,48
Nada Importanta 0 0 Personal 0
Muy Importante 2 23 Servicios 8] 17 86
Importancia Media 1 0 de 0 3,73913 93,48
Nada Importanta 0 0 Postventa
Muy Importante 2 138 Valoracion 0 0 0 35 103 517
Importancia Media 1 0 Global 0 0 0 0 0 0 3,74638 93,66
Nada Importanta 0 0 0 0 0 0 0 0
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SUCURSAL: VEB Mantenimiente Construetive Mes : Octubre FECHA: .‘*l /10/13
1
Numero Total de Clientes (N) = 7 E*= 0.0183603 !
amero de Clientes a Enceuastar (Tamaio de 1a Muestra) (I) = Kl E*x(N-1)= 0,1101613 E
Cantidad de Clientes Encuestados Realamente = 7 N 15.6816 :
Indice de Satisiaceion Global (%) = 92.86 n= I x 0.23 = 3.9204 :
Error Muestral (E) = 0.1255 1 + E*x(N-1) 1+E3x(N-1) = 1.01836 :
Margen de Confianza= | 93.50% I* x 0.25 n= 7 E
Z= 3.96 !
valo- Suma VALORACION POR ATRIBUTO Atributo Indice de Indice de
IMPORTANCIA ra- de las ATRIBUYTO Deficienté! | Pasable | Satisfactorio | Bueno | Muy Bueno X Satisfaccion| Satisfaccion
cion | Importan. 0 1 2 3 4 Valoracion| NUMERICO | PORCENTUAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Muy Importante 2 7 Informacion 2 ] 26
Importancia Media 1 0 sobre el Producto 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 7 Calidad 2 5 26
Importancia Media 1 0 del Producto 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 7 Relacién 2 5 26
Importancia Media 1 0 Calidad 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 | Precio 0
Muy Importante 2 7 Calidad 2 ] 26
Importancia Media 1 0 dela 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 Entrega 0
Muy Importante 2 7 Actitud 2 5 26
Importancia Media 1 0 del 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 Perscnal 0
Muy Importante 2 7 Servicios 2 5 26
Importancia Media 1 0 de 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 Postventa 0
Muy Importante 2 42 Valoracion 0 0 0 12 30 156
Importancia Media 1 0 Global 0 0 0 0 0 0 3,71429 92,86
Nada Importanta 0 0 0 0 0 0 0 0
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PERIODICIDAD: Mensual

SUCURSAL: VEB Servicios Tecnicos Mes: Octubre FECHA: .‘*l /10/13
1
Numero Total de Clientes (N) = 11 E*=  0.0182603 i
umero de Clientes a Enenstar (Tamaiio de 1a Muestra) () = 11 E*x(N=-1)= 0.1836025 :
Cantidad de Clientes E tados Real nte = 11 N z2 = 15.6816 !
Indice de Satisf iom Global (%) = 92.80 n = ZI* x 0.25 = 3.9204 :
Error Muestral (E) = 0.13535 1+ E*x (N -1) 1+E*xy(N-1) = 1.,01836 i
Margen de Confianza= 935.30% 72 x 0.25 n= 11 :
z=| 3.96 :
valo- Suma VALORACION POR ATRIBUTO Atributo Indice de Indice de
IMPORTANCIA ra- de las ATRIBUTO Deficienté’ | Pasable | Satisfactofio | Bueno | Muy Bueno X Satisfaccion| Satisfaccion
cion | Importan. 0 1 2 3 4 Valoracion] NUMERICO | PORCENTUAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Muy Importante 2 11 Informacién 6 5 38
Importancia Media 1 0 sobre el Producto 0 3,45455 86,36
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 11 Calidad 2 9 42
Importancia Media 1 0 del Producto 0 3,81818 9545
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 11 Relacién 9 2 35
Importancia Media 1 0 Calidad 0 3,18182 79,55
Nada Importanta 0 0 | Precio 0
Muy Importante 2 1 Calidad 11 44
Importancia Media 1 0 dela 0 4,00000 100,00
Nada Importanta 0 0 Entrega 0
Muy Importante 2 1 Actitud 2 9 42
Importancia Media 1 0 del 0 3,81818 95,45
Nada Importanta 0 0 Personal 0
Muy Importante 2 11 Servicios " 44
Importancia Media 1 0 de 0 4,00000 100,00
Nada Importanta 0 0 Postventa 0
Muy Importante 2 66 Valoracion 0 0 0 19 47 245
Importancia Media 1 0 Global 0 0 0 0 0 0 3,71212 92,80
Nada Importanta 0 0 0 0 0 0 0 0
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PERIODICIDAD: Mensual

SUCURSAL: UVEB Aseguramiento Mes : Octubre FECHA: .‘*l /10/13
I
Numero Total de Clientes (N) = 7 E*= 0,0183603 i
nmero de Clientes a Enenstar (Tamasio de la Muestra) {IL) = i E*x(N-1)= 0,1101615 :
Cantidad de Clientes Enenesiados Realamente = ri N I3 = 15.6816 :
Indice de Satisfacecion Global (%) = 97.02 n= I*x 0,25 = 3,9204 :
Error Muesiral (E) = 0.1355 1 + E*x(N-1) 1+E*x(N-1) = 1.,01836 :
Margen de Confianza= | 95.50% I* x 0.25 n= i E
= 3.96 !
valo- Suma VALORACION POR ATRIBUTO Atributo Indice de Indice de
IMPORTANCIA ra- de las ATRIBUTO Deficienté’ | Pasable | Satisfactorio | Bueno | Muy Bueno X Satisfaccion| Satisfaccion
cion | Importan. 0 1 2 3 4 Valoracion] NUMERICO | PORCENTUAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Muy Importante 2 7 Informacion 1 3] 27
Importancia Media 1 0 sobre el Producto 0 3,85714 96,43
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 7 Calidad 3 4 25
Importancia Media 1 0 del Producto 0 3,57143 89,29
Nada Importanta 0 0 o Servicio 0
Muy Importante 2 7 Relacién 1 5 27
Importancia Media 1 0 Calidad 0 3,85714 96,43
Nada Importanta 0 0 | Precio 0
Muy Importante 2 7 Calidad 7 28
Importancia Media 1 0 dela 0 4,00000 100,00
Nada Importanta 0 0 Entrega 0
Muy Importante 2 7 Actitud 7 28
Importancia Media 1 0 del 0 4,00000 100,00
Nada Importanta 0 0 Personal 0
Muy Importante 2 7 Servicios 7 28
Importancia Media 1 0 de 0 4,00000 100,00
Nada Importanta 0 0 Postventa 0
Muy Importante 2 42 Valoracion 0 0 0 5 37 163
Importancia Media 1 0 Global 0 0 0 0 0 0 3,88095 97,02
Nada Importanta 0 0 0 0 0 0 0 0




Evaluacion post del proyecto de remodelacion de habitaciones en el Hotel Ancén de Trinidad
Autora. Neidys Lépez Sarmiento

CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES

PERIODICIDAD: Mensual

SUCURSAL: Trinidad MES: Octubre FECHA: 31/10/2013
ACTIVIDAD 31 41 51 6,1 6,2 6,3 6,4 65 81
No| 0] MES | ACUM.|] MES | ACUM.] MES | ACUM.| MES | ACUM.|] MES | ACUM.] MES | ACUM.| MES | ACUM.] MES | ACUM.] MES | ACUM.
SERVICIO NC| S|NC| SJNC| S|NC| S |NC| S|NC| SJNC| S|NC| SINC| S|NC| S|NC| S|NC| SJNC| S|NC| S|NC| S|NC| S ]NC| S|NC| S
1 2 3 4 5 6 7 8 9 [ 10§11 |12 |13 | 14115 |16 | 17 |18 ] 19 |20 ] 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 | 35 | 35 | 37 [ 38
1 JDireccidn Técnica Productiva 14 | 13
2 JUEB Aseguramiento y Transporte 8 8
3 JUEB Mtto Constructivo 21| 9 9
:
6
7
8
- TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 T a2y o0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ACTIVIDAD 9.1 9,2 11,1 151 18,1 OTROS TOTAL
No 0] MES | ACUM.| MES | ACUM.| MES | ACUM.| MES | ACUM.| MES | ACUM.| MES | ACUM. ME S ACUMULADO
SERVICIO NC| S|NC| SINC| S|NC| SNC| S|NC| SJNC| S|NC| S |NC| S|INC| SINC| S|NC| S NC $ % NC ] %
1 2 39 |40 | 41 | 42 )43 | 44| 45 |46 | AT | 48| 49 |50 | 51 [ 52 ] 53 | 54 | 55| 56 )57 (58] 59]60(61]62 63 64 65 66 67 68
1 |UEB Recursos Naturales 21 0 0 #DIVi0! 16 14 875
2 |UEB Senicios Técnicos 21 0 0 #DIVi0! 10 9 90,0
3 |UEB Aseguramiento y Transporte 21 0 0 #DIVi0! 32 &1 96,9
4 |UEB Mito Constructivo 21 0 0 #DIVi0! 2 1 50,0
5 0 0 #DIVI0! 0 0 #DIV/0!
6 0 0 #DIVI0! 0 0 #DIVI0!
7 0 0 #DIVI0! 0 0 #DIVI0!
0 0 #DIVI0! 0 0 #DIVI0!
0 0 #DIVI0! 0 0 #DIVI0!
0 0 #DIVID! 0 0 #DIVID!
0 0 #DIVID! 0 0 #DIVID!
0 0 #DIVID! 0 0 #DIVID!
0 0 #DIVID! 0 0 #DIVID!
- TOTAL ojojojojqojojojojojojsj4ajojojojoqojojojojojojojo 0 0 #DIvio! 60 55 91,7
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-G ] ]
Y Grupo Empresarial EMPRESTUR 5.A.
eprestur 5. CONTROL DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

PERIODICIDAD: Mensual

SUCURSAL: Emprestur Trinidad MES: Octubre FECHA: 31/10/2013
ORIGEN DE LA FECHA DE FECHA AREA
No. ACCION ACCION SERVICIO CUMPLI- REAL RESPONSABLE OBSERVACIONES
CORRECTORA CORRECTORA . MIENTO EJECUC. DE LA EJECUCION
1 2

I Iy 7 [ u — 5 A b 1 7

Nota: No se detectaron no conformidades en el mes de Septiembre
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Grupo Empresarial EMPRESTUR 5.A.
CONTROL DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

PERIODICIDAD: Semostral

SUCURSAL: Emprestur Trinidad SEMESTRE: __ Octubre FECHA:31/10/2013
DESCRIPCION CLIENTE QUE CUMPLIMIENTO
No. DE LA QUEJA SERVICIO | GENEROLAQUEJA | FECHA | SI | NO | FECHA OBSERVACIONES
0 RECLAMACION =3

1 2 P N MNMIAAT N ¢ 8 9

Nota: No se recibieron reclamaciones en el mes de Septiembre




