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RESUMEN
En el mundo globalizado en el que hoy viven las organizaciones, existe un conjunto de elementos
intangibles que deben ser gestionados para fortalecer la competitividad de las empresas. Es por ello, que
su identificacion y medicion ha sido preocupacidén actualmente de muchos sectores empresariales, en
especial de la construccion dentro de la economia cubana, por ser un sector que proporciona grandes
ingresos. Estas entidades gestionan intangibles, tanto 0 mas que las empresas industriales, ademas su
contabilizacién, constituye uno de los retos fundamentales a los que actualmente se enfrenta la
contabilidad a escala internacional. En consecuencia, el presente trabajo investigativo pretende medir los
elementos intangibles en la Empresa de Construccion y Montaje de Obras del Turismo de Varadero. Para
ello selecciona y adecua el modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de
implementacion propuesto por (Abad, 2022), contribuyendo a su validacién. Entre los métodos y técnicas
que se emplearon durante la investigacion se encuentra: el analisis y sintesis, la tormenta de ideas, el
método de expertos, el coeficiente de consenso, ademas del procesamiento de la informacién a través del
Programa estadistico SPSS, version 22. Como resultado principal del trabajo se logra la aplicacion parcial
de dicho modelo de medicidén y procedimiento de implementacién en una empresa del sector de la
construccion, obteniéndose un analisis cualitativo de los resultados que contribuye al proceso de toma de

decisiones de la empresa.



SUMMARY
In the world globalized in the one that today the organizations live, a group of intangible elements that
you/they should be negotiated to strengthen the competitiveness of the companies exists. It is for it that
their identification and mensuration has been at the moment concern of many managerial sectors,
especially of the construction inside the Cuban economy, to be a sector that provides big revenues. These
entities negotiate intangible, so much or more than the industrial companies, also their contabilizacion, one
constitutes from the fundamental challenges to those that at the moment faces the accounting to
international scale. In consequence, the present investigative work seeks to measure the intangible
elements in the Company of Construction and Assembly of Works of the Tourism of Shipyard. For it selects
it and it adapts the pattern of mensuration of intangible elements and their implementation procedure
proposed for (Abbot, 2022), contributing to their validation. Among the methods and technical that were
used during the investigation he/she is: the analysis and synthesis, the storm of ideas, the method of
experts, the consent coefficient, besides the prosecution of the information through the statistical Program
SPSS, version 22. As a result main of the work it is achieved this mensuration model's partial application
and implementation procedure in a company of the sector of the construction, being obtained a qualitative

analysis of the results that it contributes to the process of taking of decisions of the company.
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Introduccion

INTRODUCCION

El ritmo de los cambios en el mundo empresarial en los inicios del tercer milenio, disparados por la
competencia global y la revolucion de las innovaciones tecnologicas en las comunicaciones, han
conllevado a un incremento sustancial de los usuarios de la informacion financiera y no financiera. La
dindmica del entorno, de la llamada Era de la Informacion y también Era del Conocimiento, ha
transformado los puntos de vista y necesidades sobre la informacion contable, exigiendo de la misma que
se demuestre la verdadera capacidad de las empresas para generar utilidades y proyectarse en el futuro.
Sefala (Vazzano, 2014) que hasta mediados del siglo XX el poder de las empresas estaba determinado
por la magnitud de sus operaciones, el tamafio de sus plantas productivas, el alcance de sus redes de
distribucion y la cuantia de sus recursos financieros. En este marco, se considera que la funcion del
empresario consistia en gestionar un conjunto de gastos, indicadores de utilidad, y activos esencialmente
intangibles. Sin embargo, las dificultades que entrafia en muchos casos la medicion fiable de su valor y las
restricciones existentes para una delimitacion clara de su control o propiedad por parte de la empresa,
limitan la posibilidad de su reconocimiento como parte del patrimonio de la sociedad, con motivo de la
prudencia y conservadurismo que caracteriza el tratamiento de los elementos intangibles en la mayor parte
de los ordenamientos contables actuales.

En la literatura sobre el tema existe una gran polémica cuando del término intangible se trata, algunos
autores lo definen como recursos o activos intangibles, activos intelectuales, capital intangible o capital
intelectual cuando se refieren al conjunto de elementos de caracter intangible que contribuyen a la
creacion de valor para la organizacion. En el transcurso de esta tesis se identificara capital intelectual con
el término elementos intangibles, que integra los activos intangibles que son reconocidos por la
Contabilidad, asi como los que no se adaptan a la normativa contable.

El factor humano como creador y difusor del conocimiento se esta convirtiendo en una de las principales
fuentes de ventajas competitivas, asi como su contribuciéon a la capacidad de las organizaciones de
aprender y adecuarse a las nuevas e inestables condiciones del medio. Como plantea (Zambrano,
Cuenca, y Cuenca, 2020) los activos mas significativos de las empresas ya no son los activos fisicos tales
como: la maquinaria, los edificios, los inventarios y los saldos en las cuentas bancarias, sino los elementos
intangibles que tienen su origen en los conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas que
forman parte del nucleo estable de la empresa, asi como la fidelidad de los clientes, las relaciones con los

proveedores y accionistas, el uso de la tecnologia informatica, las alianzas estratégicas, entre otros.
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La necesidad de encontrar una relacion entre los elementos intangibles y las variables financieras la
remarcan muchos autores. Aunque se reafirma la necesidad de seguir analizando aspectos no financieros,
hay una creciente demanda de desarrollar conceptos y herramientas que nos permitan conectar
conocimientos y otros recursos intangibles con los recursos financieros de forma mas eficaz (Alfonso y
Pérez, 2021).

Actualmente parece aceptarse con caracter general que los recursos intangibles que generan o poseen las
empresas son una fuente inagotable de creacion de riqueza. La capacidad de medir y gestionar estos
elementos se ha convertido, de esta manera, en una necesidad basica para poder explicar de forma
satisfactoria los procesos de obtencion de ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

Sin embargo, la gran mayoria de empresas no disponen de modelos de gestion del conocimiento ni de
herramientas de medicién de elementos intangibles que les faciliten un adecuado manejo de estos
recursos. Por ello, deben conocer las experiencias de empresas pioneras a nivel internacional en la
medicion de dichos elementos. En la actualidad se han realizado esfuerzos en ese sentido por la
comunidad cientifica que han arrojado modelos, procedimientos, indicadores que van mas alla de la
informacién contable ofreciendo poderosas herramientas para gestionar la administracion de las
empresas.

Los problemas economicos, problemas de desigualdad, de derechos humanos y el cambio climético,
dificultan la situacion existente en el mundo y a eso le agregamos la crisis a la que acarreo la pandemia
del Covid-19 donde los elementos intangibles han sido de gran valor y utilidad en todos sus aspectos, en
salud, en derecho al trabajo, a la desigualdad de derechos humanos, el derecho a la educacion, a la
capacitacion, al entrenamiento técnico y a la superacion profesional y del trabajo.

Cuba no estuvo exenta de la situacién epidemiologica que sufria el mundo, 11 de marzo, dia en que se
diagnosticaron los primeros casos de COVID-19 en el pais, se ha tenido que enfrentar los dificiles retos
que impone la actual situacion, agravada por la crisis internacional y el recrudecimiento del bloqueo
imperialista, a la vez que defiende con mucho esfuerzo lo logrado a través de un modelo socioecondmico
particularmente humanista que ha sido construido a lo largo de seis décadas de Revolucién.

En esta etapa los elementos intangibles fueron de gran importancia, aun cuando ni siquiera sabiamos que
estabamos haciendo uso de ellos, nos ayudaron a fortalecer el trabajo a distancia. Fue necesario ofrecer
contenido para consumo online, como talleres, capacitacion y cursos los cuales sirvieron para promover

las medidas establecidas por el MINSAP. Pues en la actualidad la utilizacion de las redes sociales y el
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tiempo invertido en ellas es mayor de lo que disponia ser antes de la pandemia y contingencia por el
Covid-19.

Cuba no esté ajena al progreso y el constante cambio de la presente era, y las agrupaciones también
persiguen el ritmo de las transformaciones socioecondmicas universales. El veloz compas que ha
matizado las fluctuaciones en el mundo empresarial en los inicios de este milenio, proyectados por la
competitividad global y la sublevacion de las inversiones tecnolégicas en las comunicaciones, ha
conllevado a un incremento de la necesidad de identificar y medir los elementos intangibles.

Es por ello que su identificacién ha sido preocupacion actualmente de muchos sectores empresariales, en
especial de la construccion por clasificarse como uno de los principales sectores impulsor de ingresos a
nivel nacional de la economia y dentro de él, en particular las empresas constructoras dentro del Polo
Turistico de Varadero por tener una vinculacion muy estrecha con los elementos intangibles que se han
mencionado. Actualmente estas empresas se han calificado como un area de importancia estratégica que
decide en la dinamica de crecimiento de la economia y en el desarrollo de los principales sectores;
incluyendo asi la necesaria flexibilizacion de los procesos inversionistas, ademas de introducir nuevas
tecnologias y crear un mercado facilitador de la modernizacién de muchas ramas.

Todo lo anteriormente expuesto va a contribuir al cumplimiento de los lineamientos 6, 68 y 159 de la
politica econdmica y social del partido y la revolucién en la conceptualizacion del modelo econémico y
social cubano de desarrollo socialista en el octavo congreso (De Cuba, 2021). Para los cuales la medicion
de los elementos intangibles sera de gran utilidad ya que serviran de herramienta para una adecuada toma
de decisiones, garantizando asi la fiabilidad y transparencia de la informacidn financiera y estadistica, de
manera oportuna y razonable. Garantizar la sostenibilidad de la Politica de Reparacién, Renovacion vy el
Mantenimiento de la Infraestructura Turistica y de apoyo, cumpliendo con asi con los objetivos sociales
que persigue la misma. De igual manera, priorizar las actividades de mantenimiento constructivo y
tecnoldgico, asi como las reparaciones capitalizables en todas las esferas de la economia, que permitan
recuperar capacidades existentes antes de realizar nuevas inversiones.

Tal y como hemos apuntado anteriormente, los intangibles cada vez explican en mayor medida los
resultados que obtienen las organizaciones en general. De ahi que una adecuada identificacion, medicion,
control y gestion se haga imprescindible en el momento actual. Ademas, las entidades constructoras
poseen caracteristicas especificas en las que cobran especial protagonismo los intangibles relacionados
con las personas. Por ello, en este contexto se hace imprescindible la creacion de un modelo conceptual y
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procedimiento de implementacion de elementos intangibles que permita identificar y medir los elementos
que generen el maximo beneficio a dichas empresas
En correspondencia con lo antes planteado se propone como problema cientifico: ¢,como contribuir a la
medicion de los elementos intangibles en la Empresa de Construccion y Montaje de Obras del Turismo en
Varadero?
Para guiar la solucion al problema cientifico planteado se elabora como objetivo general: Seleccionar un
modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de implementacion para la Empresa de
Construccion y Montaje de Obras del Turismo en Varadero.
Por consiguiente, para darle respuesta al objetivo general se establecen como objetivos especificos:
1. Fundamentar los elementos tedricos — metodoldgicos sobre los elementos intangibles existentes
en la literatura.
2. Adecuar el modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de implementacion
para entidades del sector de la salud seleccionado para el sector de la construccion.
3. Aplicar parcialmente el procedimiento de implementacion del modelo de medicion de elementos
intangibles para entidades del sector de la salud en la Empresa de Construccion y Montaje de
Obras del Turismo.
La presente investigacion parte del método rector del conocimiento dialéctico materialista durante el
desarrollo de la misma, destacadndose la utilizacion de métodos tedricos como: inductivo-deductivo,
analisis-sintético, histdrico-l6gico, transito de lo abstracto a lo concreto; métodos empiricos cualitativos:

entrevista no estructurada, observacion, revision bibliografica, anélisis documental y método de expertos;

métodos empiricos cuantitativos: encuesta, analisis de fiabilidad a través de la prueba Alfha de Cronbach,
proceso de Analisis Jerarquico de Saaty (AHP) para la ponderacion, ademas de la utilizacién del método
VALPER para la determinacién de la percepcion. Todo lo anterior, apoyado de un procesamiento
computacional que contempla la utilizaciéon del software Microsoft Word, Microsoft Excel, Paquete
Estadistico SPSS en su version 22.

Teniendo en cuenta en su realizaciéon un total de cuatro valores, en un primer momento se define y
destaca un valor investigativo, dado por el poder de realizar una adecuada revisién bibliografica para
apropiarse asi de conocimientos teéricos referentes a la tematica, dando lugar al segundo valor presente
que como resultado constituye el nivel de sintesis y un soporte de conocimiento que conducen a un nivel

metodoldgico, debido a que puede ser utilizado como bibliografia en la tematica, asi mismo la presente
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investigacion presenta un valor practico ya que la misma se dirige a aplicar en una entidad del sector

objeto de estudio.

La presente investigacion se estructura para cumplir los objetivos declarados de la forma siguiente:

resumen, introduccion, tres capitulos cuyo contenido se muestra en la figura 1, asi como las técnicas

puestas en practica para su realizacion, posteriormente se muestran las conclusiones y recomendaciones

del presente trabajo

sintetizandose los aspectos mas relevantes de la investigacion que dan respuesta a

los objetivos planteados ademas se relaciona toda la bibliografia y se adjuntan los anexos, que estan en

correspondencia con el desarrollo del mismo para la ampliacion de cuestiones necesarias y de interés.

Capitulo 1

COMSTRUCTORA

H Ilﬂﬂ NS

1.1 Origen y evolucion de los elementos intangibles
1.2 Conceptos y componentes de los elementos intangibles
1.3 Modelos de medicion de los elementos intangibles

1.4 Los elementos intangibles proceso toma de decisiones en el sector de la
construccion

Capitulo 2

COMSTRUCTORA

H IL"'EE{]S

2.1 Seleccidn de la propuesta metodoldgica de la investigacion

2.2. Adecuacion del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento
de implementaciéon para entidades del sector de la salud para el sector de la
construccion

COMSTRIUCTOR A

HICACNS

Capitulo 3

3.1 Caracterizacién de la entidad objeto de estudio

3.2 Resultados de la aplicacidon del procedimiento de implementacion del modelo
de medicion de los elementos intangibles en la Empresa de Construccién y Montaje
de Obras del Turismo en Varadero.

Figura 1. Estructura de la investigacion




Capitulo 1

CAPITULO 1. FUNDAMENTOS TEORICOS-METODOLOGICOS SOBRE LOS ELEMENTOS
INTANGIBLES

1.1 Surgimiento y evolucion de los elementos intangibles

Hasta principios del siglo XIX, la riqueza se basa en la posesion de tierras, que junto con el afiadido del
trabajo producia alimentos y rentas. En la segunda década del siglo, en paises como Estados Unidos y
Gran Bretafia, surgen las manufacturas las cuales desplazan a la agricultura como fuente principal de
riquezas para el pais. En décadas posteriores la generacion de renta se consiguio a través de la
combinacion de capital, materias primas y trabajo. Como ultima etapa a finales del siglo XX la economia
empezd a cambiar con la llegada de la Era del Conocimiento, donde el modelo de trabajador altamente
calificado y que basa su trabajo en el conocimiento ha ido reemplazando al obrero industrial como
categoria profesional dominante asi en esta Ultima parte del siglo el crecimiento econémico y las ventajas
competitivas ya no provienen de la materia prima o de los musculos, sino que, por el contrario tienen como
origen las ideas (Quinapanta et al., 2012).

La génesis del término elementos intangibles se produjo durante las décadas de los ochenta y noventa del
siglo XX cuando diversos autores sefialaban en sus escritos que la contabilidad tradicional no reflejaba el
conjunto de activos intangibles que aportaban a la generacion, valor, innovacion, practicas y actividades
que se convertian en el resultado econémico de las organizaciones. Como patron de referencia, el modelo
de elementos intangibles puede dirigir las acciones de la organizacion o del sistema para que a partir de
los recursos y capacidades poseidas de naturaleza intelectual e intangible puedan crear conocimiento que
se transfiera como innovacién para la creacion de valor a través de la identificacion, medicién y revelacion.
La importancia del conocimiento y de los elementos intangibles se remonta a las antiguas civilizaciones
como la griega o la egipcia que presentan las primeras evidencias de codificacion del conocimiento a
travées de tablillas, registros en las paredes de sus grandes monumentos en codices o en el mejor de los
casos en las primeras bibliotecas conocidas por el hombre que no eran sino la muestra de su poder
(Benavides, 2012).

El andlisis realizado por (Polo y Rodriguez, 2014) donde centran la atencién en la evolucién
exclusivamente empresarial del interés hacia elementos intangibles, distingue claramente tres ideas de
desarrollo que se asocian a cada una de las tres etapas que proponen los autores. En un primer momento,
la investigacion sobre intangibles quedd centrada en la importancia de la creacion de los elementos

intangibles para crear ventajas competitivas, esto, en la idea de comprender que los elementos intangibles
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son relevantes para las empresas y en hacérselo ver. En segundo lugar, el analisis se dirigi6 a analizar el
impacto de los elementos intangibles sobre el rendimiento financiero y la creacion de valor. Se trataba en
esta fase de corroborar la participacion de los elementos intangibles en los resultados de las empresas en
un sentido amplio.

Desde entonces hasta la fecha, podemos decir que la literatura ha seguido creciendo y creando valor, lo
cual ha llevado a la mayoria de los investigadores a apostar por un tercer escenario orientado a investigar
los elementos intangibles en la practica ayudando a la implementacion y gestion de los mismos a las
empresas.

A juicio de (Lira, 2022) la evolucién de la sociedad del conocimiento ha llevado por ejemplo a la Uni6n
Europea, asi como a los principales paises de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE) a definir una estrategia y un modelo econémico basado en “el conocimiento para el
crecimiento” y en el que surgen con fuerza dinamizadora los nuevos enfoques del “triangulo de la sociedad
del conocimiento”, integrando los papeles de la educacion, del mayor esfuerzo en Investigacion y
Desarrollo (1+D) y de su transferencia como innovacion.

A principios del actual siglo la cuestion de los elementos intangibles empieza a cobrar interés para la
comunidad académica y se comienza a desarrollar iniciativas con el objetivo de estandarizar conceptos y
taxonomias, introduciendo mayor rigor académico en el estudio de intangibles. Sin embargo, son aun
escasos los trabajos empiricos publicados con suficiente rigor que establezcan una definicién clara de los
elementos intangibles, y de las posibles dimensiones de éste (Sim6 Guzman y Sallén Leyes, 2008).

Segun Rivero Diaz (2009) la dinamica del entorno actual ha transfigurado las necesidades sobre la
informacién contable y requiere de la misma que muestre la capacidad de las empresas para generar
utilidades y proyectarse hacia el futuro. Los activos mas significativos de un gran numero de empresas ya
no son los activos tangibles y fisicos, que se presentan en los Estados Financieros, sino los intangibles
que tienen su origen en los conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas, asi como la
lealtad de los clientes, las relaciones con proveedores y accionistas, el uso de la tecnologia informatica, las
alianzas estratégicas, entre otros, que en su conjunto se han denominado elemento intangible
(Universidad, 2013).

Desde que el término elementos intangibles empezé a surgir con fuerza, segun (Gonzélez, 2021), a
principios de la pasada década de los noventa en Estados Unidos y Suecia, cuarenta y tres empresas
suecas del conocimiento midieron e informaron de algunos de sus activos intangibles, siguiendo el modelo

Konrad. Ademas, comenzaron a trabajar sobre el valor real de las empresas que no se muestran en el



Capitulo 1

balance general y esa diferencia la denominaron “Capital Intelectual”. Después de la denominacién de

capital intelectual es cuando por primera vez se comenz6 a mencionar los elementos intangibles. Véase la

evolucion méas detallada hasta principios de este siglo (tabla 1).

Tabla 1: Evolucién de los elementos intangibles

Periodo

Progreso

A principios de
1980

A mitad de 1980

A finales de 1980

A principios de
1990

A mitad de 1990

A finales de 1990

A principios del
2000

A finales del 2000

Nociones generales del valor intangible.

La edad de ‘la informacion” toma la iniciativa y el espacio entre el valor contable y el
mercado se amplia notablemente para muchas compafias.

Primeros intentos realizados por especialistas para construir las bases para medir el capital
intelectual (Sveiby y Lloyd, 1987)

Iniciativas sistematicas para medir e informar del capital intelectual al exterior (e. g. Celemi y
Skandia; SCSI, 1995). En 1990 Skandia AFS designa como “Director de capital intelectual” a
Leif Edvinsson. Esta es la primera vez que el papel de manejar el capital intelectual es
elevado a una posicion formal, con un aire de legitimidad corporativa. Kaplan y Norton
introducen el concepto de cuadro de mando integral (1992). El cuadro de mando
evolucionado alrededor de la premisa de “lo que usted mide es lo que usted obtiene”.
Nonaka y Takeuchi (1995) presenta su frabajo sumamente influyente en “La compafiia
creadora de conocimiento”. Aunque el libro concentrado en el conocimiento, la distincion
entre el conocimiento y el capital intelectual es suficientemente fina como para hacer que
sea un libro relevante en los focos puros del capital intelectual. La herramienta de simulacién,
Tango, creada por Celemi, se lanza en 1994. Tango es el primer producto extensamente
habilitado para la educacién ejecutiva en la importancia de los intangibles. También en 1994,
un suplemento del informe anual de Skandia se realiza enfocado a la presentacion de una
evaluacion de los stocks de la compafiia en capital intelectual. “Visualizando el capital
intelectual” genera el interés de otras compafiias que procuraran seguir el ejemplo de
Skandia Edvinsson, L (1997). Celemi en (1995), usa una “revision del conocimiento” para
ofrecer una evaluacién detallada del estado del capital intelectual.

El capital intelectual llega a ser un tema popular, con investigadores y conferencias
académicas, articulos de trabajo, y otras publicaciones encuentran una audiencia notable. Un
numero creciente de proyectos a gran escala (p.e. el proyecto de MERITUM; Danés;
Stockholm) comienzan, con el objetivo de introducir mayor rigor académico en la
investigacion del capital intelectual, a estandarizar conceptos y clasificaciones. En 1999, se
convoca un simposio internacional en Amsterdam sobre capital intelectual. En 1999, Harvey
y Lusch introducen los pasivos intangibles en el capital intelectual.

Caddy (2000) define el capital intelectual como diferencia entre activos y pasivos intangibles.
Kaplan y Norton (2004) en su libro “Strategic Maps” proporcionan una visién macro de la
estrategia de una organizacion.

Andriessen (2004) realiza un estado del arte de los distintos modelos de Capital intelectual.
Distintos autores (Konar et al. 2001; Porto 2003; Viedma, 2003; Garcia-Ayuso et al.; 2004)
plantean la existencia de los pasivos intangibles en distintos ambitos de estudio. Arend
(2004) estudia los pasivos estratégicos en las empresas.

La era de la informacion coge definitivamente mas fuerza y el capital intelectual es
investigado y medido no solo en empresas de los paises nérdicos, ni en Europa
fundamentalmente; sino también en Cuba, en la rama hotelera especificamente.

Fuente: actualizacion a partir de (Gonzélez, 2021)
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Queda evidenciado que los elementos intangibles han estado vigentes siempre en las organizaciones
desarrollandose aun mas en la actualidad con un creciente nimero de investigadores, profesionales y
directivos manifestandose en un progresivo numero de investigaciones aplicadas a distintos tipos de
organizaciones, que coinciden en que la eficiente administracién de los activos intangibles es determinante
para insertarse en las duras competencias de los mercados en que se vive.

En este epigrafe se han identificado de manera sencilla algunos cambios acelerados que han venido
ocurriendo en el mundo de los negocios con respecto a los elementos intangibles y la necesidad
inobjetable de la medicién de los intangibles, pues la forma tradicional ya no refleja la realidad. En el
préximo epigrafe se abarcan los diferentes conceptos y componentes de elementos intangibles recogidos

por la literatura.

1.2 Conceptualizacion y componentes los elementos intangibles

El tema de los elementos intangibles, como se ha expuesto anteriormente, surge por la imperiosa
necesidad de realizar valoraciones de las empresas en contextos tan diferentes como son los mercados.
El término de elementos intangibles ha sido definido por multiples autores, con una gran variedad de
denominaciones asignada a conceptos similares, pero no siempre con el mismo significado, aunque si
responden al objetivo de otorgarle un valor futuro a las organizaciones.

La Norma Internacional de Contabilidad (N.I.C.) Nro. 38 especifica que los activos intangibles son aquellos
activos identificables, sin caracter monetario ni apariencia fisica. Establece tres atributos criticos que
deben presentarse para su reconocimiento y ellos son:

a) que sea identificable, es decir, que sea susceptible de ser separado de la entidad y vendido, alquilado,
licenciado, transferido o cambiado, por medio de un contrato, ya sea individualmente o en conjunto con un
activo o pasivo relacionado; o, resulte de derechos legales, contractuales u otros;

b) que el ente posea control sobre beneficios econoémicos futuros procedentes del recurso subyacente
proveniente de acontecimientos pasados;

c) que el activo tenga aptitud para proveer beneficios econémicos futuros tales como ingresos ordinarios o
costos futuros reducidos (Contabilidad, mayo, 2014).

Por su parte, la norma americana, el SFAC Nro. 6 indica, que los activos constituyen posibles beneficios
economicos futuros controlados por una entidad concreta como resultado de acontecimientos y
transacciones pasadas. En el Financial Reporting Standard Nro. 10 (FRS-10) se define a los activos

intangibles como aquellos activos no financieros que no poseen sustancia fisica pero que:
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a) son identificables, es decir, puede disponerse separadamente de ellos sin tener que depender del
negocio de la empresa;

b) son controlados por la entidad a través de derechos legales o custodia fisica; esto es, la habilidad para
obtener beneficios econémicos, o bien restringir el acceso de la competencia a los mismos por la
existencia de derechos legales (Vazzano, 2014).

En armonia con lo anterior la Norma Cubana de Contabilidad (NIC) No. 8 reconoce como un activo
intangible: un activo identificable, de caracter no monetario y sin apariencia fisica; ejemplos: concesiones,
patentes, propiedad intelectual, derechos de autor, propiedad industrial, franquicias y marcas. No siendo
asi con elementos tales como: formacion de desarrollo, clima laboral, compromiso e innovacion,
experiencia laboral, retribucién, crecimiento e innovacion, estabilidad, reconocimientos e impactos en la
sociedad, retroalimentacion, colaboracion, calidad del servicio, reputacion entre muchos otros (Alfonso y
Pérez, 2019).

Teniendo en cuenta la opinion de varios de los autores sobre el tema como: (Canibafio, Sanchez, Garcia-
Ayuso y Chaminade 2002)', quienes coinciden que desde una perspectiva contable, los intangibles
pueden ser definidos como fuentes de beneficios econdmicos futuros, que no poseen sustancia fisica,
controlados, o bien influidos por la empresa, como resultado de acontecimientos y transacciones pasadas
(producidos por la empresa o adquiridos) y que pueden o no ser vendidos separadamente de otros activos
de la empresa. Aclaran que el punto clave de los intangibles radica en establecer si sus costos de
adquisicién o produccion propia, pueden ser reconocidos como un activo y reflejados en el balance, o bien,
deben cargarse como un gasto en el ejercicio en que se incurren. Para que un intangible pueda ser
reconocido como activo, requiere el cumplimiento de ciertos requisitos dentro de los cuales se destacan su
medicion de forma fiable y la posibilidad de ser identificado separadamente. En consecuencia, existe una
gran variedad de inversiones intangibles que desde una perspectiva econdémica podrian ser consideradas
como activos, pero que de acuerdo con las normas de contabilidad vigentes no pueden ser reconocidas
como tales en el balance (Vazzano, 2014).

Como afirma (Ficco, C.R., 2020) la primera publicacién del término elemento intangible, al referirse a este
como accion intelectual, mas que mero conocimiento o puro intelecto. No obstante, en la literatura
economica, el concepto fue introducido por primera vez por List,1841, quien lo define como aquél referido

a las naciones y que surge en virtud de la acumulacién de descubrimientos, invenciones, esfuerzos, entre

'El concepto de elemento intangible no esté determinado por lo que en el articulo de (Vazzano, 2014) se muestran algunos de los autores que opinan sobre la
conceptualizacion del termino como son : (Canibafio, Sanchez, Garcia-Ayuso y Chaminade 2002).
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otros, de las generaciones precedentes. El concepto tiene, de este modo, raices econdmicas, lo que
permite explicar la denominacién de ‘capital’.

El término “capital intelectual” representa un concepto mucho mas amplio, al cual ain no se ha llegado a
una definicién de aceptacion generalizada. No obstante, sobre la base de las principales caracteristicas
que estan presentes en la mayoria de los conceptos elaborados, se puede afirmar que el capital intelectual
refiere al conjunto de elementos intangibles relacionados entre si, entre los que destaca el conocimiento
disponible, tanto a nivel individual como organizativo, que estan en cierta medida ocultos, por no estar en
los estados financieros elaborados segun la normativa vigente y que permiten a la empresa funcionar, en
combinacion con los demas recursos inherentes a la misma, siendo fuente de ventaja competitiva y de
creacion de valor (Ficco, C., 2020).

Segun (Ficco, C.R., 2020) plantea que el capital intelectual comprende los valiosos recursos basados en el
conocimiento y las actividades de gestidn relacionadas con ellos, y que representa las actividades y
procesos basados en el conocimiento que contribuyen a la innovacion, a la creacion de valor y al logro de
ventajas competitivas y beneficios futuros para las empresas, al agregar valor para todos sus
Stakeholders?.

Es factible aceptar que los elementos intangibles, tal vez por ser un concepto reciente, no posee una
definicidn universal. La empresa sueca Skandia, que ya habia trabajado sobre el tema en sus informes de
presentacion a terceros, en 1995 decia que el Capital Intelectual es la “posesiéon de conocimientos,
experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con clientes y destrezas profesionales que da a
Skandia una ventaja competitiva” (Malgioglio et al., 2001).

En concordancia con (Rodriguez y Polo, 2016), se definen los elementos intangibles como aquellos
componentes de naturaleza inmaterial, con ausencia de sustancia fisica y caracter no monetario, capaces
de generar beneficios econémicos futuros, controlados por la empresa como resultado de acontecimientos
0 transacciones pasadas, como la produccién, compra u otro medio de adquisicion.

De acuerdo con (Alfonso y Pérez, 2019) los intangibles son todos aquellos elementos que carecen de
forma fisica y estan implicitos en todo tipo de organizacién, capaces de generar beneficios econémicos y
sociales en el largo plazo, aun cuando no se registran ni son reconocidos contablemente. Apoyados en las
distintas estructuras y relaciones; contribuyendo a una mejora del proceso de toma de decisiones que

repercute en una adecuada administracion y elevada repercusion social.

Stakeholders o grupos de interés son aquellos actores que tienen algun tipo de relacion con una empresa, de manera que cualquiera de las decisiones
estratégicas de la compafiia puede afectarle de forma directa o indirecta
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Todas las anteriores definiciones tienen en comun que los elementos intangibles forman parte del capital
intelectual en su totalidad y a su vez estan entrelazados, colaborando al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la entidad y al aumento de los principales activos en la misma. En tal sentido, se evidencia
con todo lo expuesto, aun cuando no se ha llegado a un concepto de aceptacion exhaustiva que varios de
los autores mencionados coinciden en diversos aspectos y caracteristicas, que se comprueban cuando se
habla de capital intelectual, como los términos recursos, capacidades y actividades que relacionados entre
si forman parte de los elementos intangibles; el conocimiento disponible, tanto individual como
organizativo; permitiéndole a la empresa funcionar, junto con los restantes recursos de la misma, de
manera que se crean ventajas competitivas y fuente de valor, aunque permanecen “ocultos”, cuando se
elaboran los estados financieros en base a la normativa vigente. Por lo que la autora coincide con el
concepto citado por (Abad, 2022), por ser este el mas completo

En la opinidn de (Calvo, 2012) existen diversas definiciones de elementos intangibles y sus componentes,
pero comunmente, se distingue entre capital humano, estructural y relacional. El capital humano recoge las
capacidades individuales, los conocimientos, las destrezas y la experiencia de los empleados y directivos
de la empresa. El capital estructural es el conjunto de conocimientos que permanecen en la empresa a
final del dia; incluye las patentes, las estructuras de funcionamiento, la organizacién administrativa e
informatica de la empresa, la capacidad instalada, |la imagen, la eficiencia productiva o cultura corporativa.
Finalmente, el capital relacional es el conjunto de recursos ligados a las relaciones externas de la empresa
con sus clientes, proveedores, accionistas 0 socios.

Describe (Ortega, 2013) al capital humano como el conjunto de capacidades individuales, conocimientos,
destrezas y experiencia de los empleados y directivos de la organizacidn; consideran que dichos recursos
pueden ser de tres tipos: competencias (conocimientos, aptitudes, habilidades y know how), actitud
(motivacion y capacidad de liderazgo) y agilidad intelectual (capacidad de innovacion e iniciativa
empresarial, adaptacion y de creacion de sinergias, etc.).

A su vez el capital estructural o interno, segun (Suardi et al., 2007), afirman que esta compuesto por tres
dimensiones: el capital organizacional (estructura que sostiene el capital humano: procesos de trabajo,
técnicas, métodos, sistemas informaticos y de comunicacién, bases de datos, entre otros), el capital
innovacién (derechos comerciales protegidos, propiedad intelectual y otros activos intangibles y talentos
usados para crear y llevar rapidamente al mercado nuevos productos y servicios), y el capital proceso
(procesos de trabajo, normas técnicas de calidad y programas que fortalecen la eficiencia de la

manufactura o la prestacion de servicios). Aqui juega un papel importante la tecnologia como creadora de
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valor, y es por ello que actualmente se invierten grandes sumas de dinero en equipamiento informatico,
software y desarrollo de sistemas

Mientras que el capital relacional o externo; también llamado capital clientela, se refiere a la valoracién de
las relaciones con los clientes. Este tipo de activo intangible es el que se contabiliza comunmente, puesto
que alli encontramos las marcas de fabrica, los nombres de la compafiia, la acumulacién de pedidos, los
canales de distribucién, los acuerdos de licencias, los contratos favorables, las franquicias, entre otros
(Ortega, 2013).

En general, los autores hasta la actualidad han categorizado los elementos intangibles en tres
componentes interrelacionados: capital humano, capital relacional y capital estructural. A su vez (Alfonso y
Pérez, 2019), luego de la aplicacion de métodos y técnicas de investigacién, y de acuerdo con las
caracteristicas estudiadas del sistema presupuestado en Cuba, especificamente del sector de la salud y el
impacto que tiene este en la sociedad, se decide incluir en el modelo disefiado un cuarto componente: el
social, por representar la integracion, el compromiso y el impacto en la comunidad y la sociedad en
general, lo que incluye su influencia ambiental.

Por otro lado, el objetivo de quienes hasta el momento se han dedicado a medir los elementos intangibles
es crear una métrica especifica, a través de indicadores los cuales no son todos de naturaleza financiera,
pero aun asi permiten establecer un valor objetivo para poder registrarlo como activo intangible. Lo que se
pretende es identificar todas las actividades humanas que generan valor y ventajas competitivas en la

empresa, para posteriormente condensarlas generalmente en un modelo.

1.3 Medicion de elementos intangibles

En la busqueda de metodologias y modelos que contribuyan a mejorar la capacidad de gestion de los
elementos intangibles se han realizado en los Ultimos afios numerosos esfuerzos aunque con éxito
relativo, debido sin duda, a la propia naturaleza intangible de estos elementos y, sobre todo, a que cada
entidad en especifico tiene su combinacion particular de conocimientos clave de éxito en funcién de los
objetivos a conseguir y de la situacion del mercado, asi como por la complejidad de su medicién
encontrandose variedades de modelos tanto de caracter cualitativo como cuantitativo para la medicion de
elementos intangibles.

De esta manera intentar ofrecer a los gestores internos informacion relevante para la toma de decisiones y

para terceros sobre el valor de la empresa, asi como informar sobre la capacidad de la organizacion de
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generar resultados sostenibles, mejoras y crecimiento futuro a partir de las inversiones y acciones
realizadas en el presente.

Existen dos enfoques para medir los elementos intangibles el primero denominado enfoque global o
medidas globales, este es muy poco desarrollado, puesto que, como su nombre lo indica su objetivo es
llegar a un valor global de los elementos intangibles y ha sido poco difundida debido a que los elementos
intangibles no se contabilizan, su objetivo es proporcionar de medidas de forma rapida. El segundo,
enfoque de componente por componentes incluye aquellas propuestas que se basan en la identificacion
de elementos por cada componente de elementos intangibles y de indicadores especificos para cada uno,
lo que permite ubicar cada medida en los diferentes niveles operacionales teniendo en cuenta que cada
uno tiene diferente relevancia y utilidad en los diferentes niveles de la organizacion, asi como en el
proceso de toma de decisiones.

Con el pasar de los afios, se ha estudiado la medicién de elementos intangibles con lo cual han surgido
una amplia gama de modelos para medir los mismos entre los que podemos mencionar: Modelo Nova ,
Modelo de Gestion del conocimiento de KPMG Consulting , Proceso de Creacion del Conocimiento,
Knowledge Management Assessment Tool , Modelo Andersen , Capital Intelectual, Navigator de Skandia ,
Technology Broker, Intellectual Assets Monitor , Modelo de Direccion Estratégica por Competencias: El
capital Intangible, Modelo Intelect , Balanced Business Scorecard ; los cuales, por sus caracteristicas y
conceptos de aplicacién pudieran, de manera total o parcial, emplearse en las condiciones de las
empresas cubanas. (Docasal, 2012) y algunos se explican a continuacion.

En 1950 el Sr Tobin James crea el método Tobin’s Q, siendo este parte de MCM, donde la “Q” significa el
valor de la accién en el mercado dividido por el costo de reemplazo de sus activos. Los cambios en la “Q”
es una aproximacion de la medicion efectiva del capital intelectual de la empresa, desarrollado por el
premio Nobel en Economia James Tobin. (Lira, 2022) .

Balanced Scorecard, este modelo fue creado por (Sveiby, 1996) y estd compuesto por indicadores
financieros y no financieros tanto del presente, del pasado y a futuro, que miden los resultados obtenidos
por la organizacion, relacionados entre si, coherentes con la mision, vision y principios corporativos de las
empresas. Se detallan las perspectivas de los clientes, la estructura financiera, los procesos internos y el
aprendizaje y crecimiento personal.

Intelectual Assett Monitor. El autor del modelo resalta la importancia de los activos intangibles en la
valoracién de las empresas en los mercados de capitales y los clasifica en competencias personales, el

conocimiento generado internamente y el valor de las relaciones con el entorno.

14



Capitulo 1

Navigator- Skandia. Este modelo desarrollado por Leif Edvinsson resalta la diferencia entre el valor el libro
y el valor comercial de las empresas debido a los activos del conocimiento, y destaca que el valor de
mercado esta compuesto por el capital financiero y el capital intelectual el cual lo descomponen en capital
humano y capital estructural.

Andersen Model. En este modelo ser reconoce la importancia de la informacion y del conocimiento y el
movimiento acelerado de los mismos, la forma como esta impetra en los usuarios, la manera como crea un
mayor valor, asi mismo detalla las diferentes de compartir, de socializar, de proteger el conocimiento a
través de redes, paquetes, Internet. Knowledge

Management Assessment Tool. Este instrumento como se ha denominado es util para la evaluacion y el
diagnostico del proceso de administracion del conocimiento, basados en el liderazgo, la cultura
organizacional, la tecnologia y los procesos de medicion y control.

FIMIAM es un método financiero de evaluacion de los activos intangibles que fue desarrollado por Rodov y
Leliaert (Viedma, 2003), es relativamente sencillo, se puede aplicar a todo tipo de organizaciones. Este
modelo pretende representar los elementos del capital intelectual de una organizacion segun la tradicional
diferenciacion entre capital humano, capital relacional o capital cliente y capital estructural, pero teniendo
en cuenta que ciertos intangibles pueden corresponder a la vez a dos clases de capital intelectual, e
incluso a las tres. Este método no se rige por indicadores para medir los elementos de sus componentes,
sino que asigna valores relativos a los componentes de capital intelectual para asi darle cumplimiento a
cada una de sus etapas y llegar a un resultado.

Uno de los modelos mas completos que podemos encontrar en la literatura es el de (Vega y Rivero, 2018),
creado por autores cubanos, se basa en los modelos Intelect (Euroforum 1998), y agrega el término capital
social. Se complementa con un procedimiento que facilita su implementacién a través de pasos y tareas
que permiten obtener resultados mas completos Se distingue por poseer una gran flexibilidad, pues el
desarrollo del ciclo de medicion del Capital Intelectual se convierte en un proceso a la medida para cada
organizacion. Es extrapolable, ya que puede ser utilizado por cualquier organizacion y su procedimiento es
sencillo y ordenado. Teniendo en cuenta componentes como el capital humano estructural, relacional y
social; utilizando para medir dichos elementos indicadores de eficiencia y absolutos.

Otros modelos de particular importancia son el de capital intelectual, desarrollados por Drogonetti y Roos
en 1998, que estudia la aplicacion del concepto de capital intelectual a un programa gubernamental en
varios paises, el modelo Intelect de Euroforum desarrollado en 1998, que genera el proceso de

identificacion, seleccion, estructuracion y medicién de activos no valorados estructuralmente por las
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empresas; el modelo Technology Broker, muy parecido al desarrollado por Skandia, en donde los
indicadores son relevantes para llevar a cabo auditorias para certificar los activos intangibles.(Ortiz, 2011)

De acuerdo con lo planteado por (Quinapanta et al., 2012), si los ejecutivos hallasen una forma de calcular
el valor de sus activos intangibles, podrian medir y gestionar de manera mucho mas facil y precisa la
posicion competitiva de la empresa. Pero es mas facil decirlo que hacerlo. Como puede observarse en los
Modelos descritos, la gestion del conocimiento la centran en el desarrollo de parametros como la
informacidn, la tecnologia, las personas innovadoras, los procesos internos de produccion, la relacién con
sus clientes y el entorno. Entonces la gestion del conocimiento exige que desde la administracion de las
organizaciones se imponga un conjunto de politicas, practicas y procedimientos para impulsar los

procesos de aprendizaje en las personas y la generacion del conocimiento al interior de la misma.

1.4 Los elementos intangibles proceso toma de decisiones en el sector de la construccion.

La realidad econdmica y social que caracteriza a la sociedad moderna genera profundos cambios en las
organizaciones las cuales se preparan para ser mas flexibles y establecer estrategias con el objetivo de
adaptarse al entorno en que desarrollan sus acciones. Ante el ambiente tan poco estable y la imposibilidad
de actuar a ciegas, los miembros de las organizaciones y, en particular, sus directivos necesitan manipular
grandes volimenes de informacién para cumplir con sus funciones esenciales; para ello es vital la
implementacion de practicas administrativas soportada en el andlisis de informacion, dirigida a garantizar
el éxito organizacional. En el entorno empresarial uno de los aspectos mas importantes es la toma de
decisiones, siendo esta el proceso por el que se escoge una opcion entre varias posibles a la hora de
afrontar un problema y solucionarlo o para determinar cdmo se llevara a cabo determinadas acciones que
afecten a la empresa, tanto en su conjunto como en areas mas pequefias de la misma.

Para que la toma de decisiones sea objetiva y practica es importante conocer coémo se desarrolla la
entidad, qué amenazas la pueden afectar y qué oportunidades hay que aprovechar, con qué fortalezas se
cuenta y qué hay que mejorar, con el fin de lograr un verdadero posicionamiento. Es necesario contar con
informacién veraz, que permita alcanzar los objetivos propuestos; se debe tener el diagndstico de cada
una de las areas que componen la organizacién dando respuesta ;qué?, ;el cuando?, ;el dénde?,
iquién? el por qué? y ;el como? Otros factores a ser tomados en cuenta son: medio ambiente,
estructura organizacional, cultura y politica, tecnoldgica, tipo de empresa, apoyo a la alta direccion, nivel
organizacional al que opera el sistema, grupos de interés, afectados por el sistema, tipos de tareas
(Gutierrez, 2011).
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La toma de decisiones resulta ser, asi, una tarea dificil, en la que puede constatarse con mas claridad la
inseguridad y debilidad de la persona o de los directivos en una empresa. Para que esta sea eficiente se
requiere en gran medida, la solucion creativa de los problemas, para lo cual se hace necesario un grupo o
equipo de trabajo, ya que asi se aprovecha el conocimiento y la experiencia de un mayor nimero de
personas.

Por otra parte, a nivel internacional, los elementos intangibles han pasado a ser una herramienta
importante al tomar decisiones en las empresas, lo cual constituye una moderna técnica de gestion que
maximiza la aportacion de las organizaciones a la sociedad, constituyendo la medicion de los elementos
intangibles una herramienta necesaria para conocer el verdadero valor de la empresa.

Al decir de Kaplan y Norton (2004)“ a diferencia de los activos financieros y fisicos, los intangibles son
dificiles de copiar por los competidores, lo que los convierte en una poderosa fuente de ventaja competitiva
sostenible. Si los ejecutivos hallasen una forma de calcular el valor de sus activos intangibles, podrian
medir y gestionar de manera mucho mas facil y precisa la posicion competitiva de la empresa. Pero es
mas facil decirlo que hacerlo” (Quinapanta et al., 2012).

La inexperiencia y el desconocimiento que existe de los elementos intangibles puede dar lugar al
desaprovechamiento de oportunidades de negocio basadas en recursos intangibles en poder de la
empresa que pasan desapercibidos a sus directivos, afectandose de esta manera el verdadero control del
valor y la competitividad de la organizacidn en su entorno. Las relaciones interpersonales, la actitud y el
comportamiento del personal son determinantes para mejorar el potencial de los elementos intangibles en
cualquier organizacion, o sea, es importante identificar las percepciones de todos los individuos de la
empresa acerca de sus posibilidades y rendimiento.

De tal manera, se enfatiza la importancia del factor humano, siendo esto todavia mas evidente en la
realizacion de la produccion o en la prestacion de servicios porque forman parte integral del capital
humano, incidiendo ademas en otros componentes tales como el relacional y el estructural de los
elementos intangibles, asi como en la creacion, practica y difusidn del conocimiento, en la utilizacion de las
nuevas tecnologias.

En busca de mejores indices de desempefio, las organizaciones se ven en la continua necesidad de tomar
decisiones para hacer frente a oportunidades, retos e incertidumbres que el entorno presenta. Este
proceso de analisis de decision se convierte en instrumento fundamental de adaptabilidad y mejora a partir
del cual se va perfilando la organizacion en virtud de las buenas o0 malas consecuencias producto de las

decisiones que se han tomado. Quienes asumen las decisiones de tipo estratégico al interior de las
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organizaciones, son los directivos de primer y segundo nivel, personas que desempefian un papel
influyente, destacado y decisivo dentro de la empresa, esperando crear y cambiar a la organizacién y a la
sociedad con su actuacion, por pequefias que parezcan ser las decisiones.

Las complejidades de los procesos internos propios de las empresas constructoras requieren que sus
directivos adopten una estructura coherente de gestion que sirve de soporte interno para la toma de
decisiones. Ya de por si el sector de la construccion engloba a un conjunto de actividades diversas
marcadas por unos patrones comunes que las vinculan a la ejecucién de obras, la fabricacion de
elementos incorporables, asi como otras tareas auxiliares.

EI MICONS es el érgano nacional que rige a todas las empresas constructoras del pais, encargado este de
tomar las decisiones mas importantes dentro del sector con el objetivo de cumplir con los lineamientos
estipulados por el octavo Congreso del Parido y contribuir a una mejora en el cumplimiento de los objetivos
de desarrollo sostenible hasta el 2030. Para esto dicho sector se subdivide en diferentes OSDES que
agrupan en su estructura a diferentes empresas dependiendo de su objeto social; entre las que se
encuentran las siguientes en el Polo Turistico de Varadero.

El Grupo Empresarial de Construccién y Montaje CUBACONS esta es una organizaciéon de reconocido
prestigio en el mercado de la construccidn, que articula un sistema empresarial con personas competentes
y motivadas y cuenta con una infraestructura tecnoldgica moderna y recapitalizada. Se dedica a dar
servicios de construccion en todas sus estructuras y etapas, que implica presentaciones en montajes,
reparacién y mantenimiento de obras, maritimas y costeras, asi como de extraccion y vertimiento de
arena.

El Grupo Empresarial de Disefio e Ingenieria de la Construccion GEDIC, las empresas que la componen
estan encargadas de dirigir, coordinar y controlar empresas que brindan servicios de disefio, ingenieria,
investigaciones aplicadas, informacion cientifico- técnica, informatica, consultoria y exportacion-
importacion de bienes y servicios en el sector de la construccion, controlando para ello con un personal
altamente profesional y comprometido.

El Grupo Empresarial de Materiales de la Construccion (GEICONS), las empresas que la componen estan
encargada de dirigir, coordinar y controlar la produccion de materiales y productos para la construccion.
Agrupa de manera cooperada 44 empresas que atienden actividades como: produccion de materiales de
la construccion, cemento, cantera, hormigén y terrazo, ceramica blanca y roja, fibrocemento

Lo anteriormente expuesto pone de manifiesto la importancia de la planificacidn estratégica que aborde los

problemas financieros, econémicos y de gestion a los que la empresa constructora ha de enfrentarse en su

18



Capitulo 1

quehacer cotidiano, asi como un sistema integrado de control de gestion que suministre la informacion
puntual requerida en cada momento por los responsables de las diferentes areas operativas. Para lo cual

los elementos intangibles como herramienta en la toma de decisiones son de suma necesidad
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CAPITULO 2. ADECUACION DEL MODELO DE MEDICION DE ELEMENTOS INTANGIBLES Y SU
PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION PARA ENTIDADES DEL SECTOR DE LA SALUD PARA EL
SECTOR DE LA CONSTRUCCION

2.1. Seleccion de la propuesta metodoldgica de investigacion

Todos los esfuerzos de modelizacion para la medicién de elementos intangibles, segun estudios realizados
por la autora, han incluido, cada uno desde su propia perspectiva, aquellos componentes e indicadores de
medicion mas significativos que tienen una clara incidencia positiva en la gestiéon de estratégicas de la
empresa. En la tabla 2 se ofrece una comparacion de estos modelos aclarando sus principales
semejanzas y diferencias.

Tabla 2. Comparacion de los principales modelos de medicion de elementos intangibles

Semejanzas

Diferencias

Emergencia y desarrollo a mediados y
finales de la década de los noventa.
Interés en los activos organizativos
intangibles basados en conocimientos.
Reconocimiento de tres componentes
esenciales en el Cl: Componente
Humano, Estructural y Relacional.

Enfasis en la estrecha relacion entre los
indicadores 'y la estrategia de la
organizacion.

Los indicadores seran especificos para
cada organizacidn objeto de estudio.
Finalidad doble: interna o de gestion; y
externa o de informacién a terceros.
Utilizacion de indicadores como criterio de
medicion y gestion de los activos
organizativos intangibles.

Ausencia de auditorias y indicadores
estandares.

Heterogeneidad en las unidades de
medidas de los indicadores y falta de
asignacion de valor financiero al capital
intelectual.

En su mayoria los modelos han tenido
una aplicacion practica como fuente de
retroalimentacion para el
perfeccionamiento y la validacion.

Nomenclatura: ausencia de un lenguaje
comdn.

Perspectiva financiera: el Cuadro de
Mando Integral de Kaplan y Norton,
Skandia incluyen dicha perspectiva;
mientras que otros modelos no la
incluyen, por ejemplo, el modelo Intelect,
el de A. Brooking o el de Sveiby, entre
otros.

Enfoque  estatico/dinamico.  Algunos
modelos (Modelos de Bontis; Modelo
Intelect; Roos, Roos, Edvinsson vy
Dragonetti ) hacen referencia a las
interrelaciones que existen entre los
componentes de capital intelectual.
Enfoque presente/futuro. Existen
propuestas que reconocen explicitamente
la perspectiva de presente y la de futuro,
caso del modelo de Skandia y de Intelect.
Propuesta de agrupacion de los
indicadores por niveles. En concreto, el
Intellectual Asset Monitor (Sveiby, 1997)
propone tres tipos de indicadores para
cada uno de los 4componentes de Cl que
analiza: indicadores de crecimiento y
renovacion, indicadores de eficiencia e
indicadores de estabilidad.

Propuesta de formulas para el célculo del
Cl. En estos casos Edvinsson y Malone;
Eduardo Bueno; Nevado y Lépez.
Propuesta de Balances de Cl. En estos
casos Edvinsson y Malone; Sveiby;
Intelect, Viedma, Meritum, Nevado vy
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Lopez.

Fuente: (Garcia, 2008)

Sin dudas, la falta de una medida definitiva se debe a la propia naturaleza intangible de estos elementos y,
sobre todo a que cada negocio especifico tiene su combinacidn particular de conocimientos clave de éxito
en funcion de los objetivos a conseguir y de la situacién del mercado.

Teniendo en cuenta el andlisis anterior, la autora considera que los mismos son, en su mayoria, modelos
conceptuales que representan los componentes del concepto de elementos intangibles, a partir de los
cuales los autores conciben la medicion identificando elementos intangibles a los que se le asignan
diferentes tipos de indicadores de medicion y se sugiere evaluar su estado actual y su evolucién.

Teniendo en cuenta el desarrollo de estos modelos, la autora concuerda con (Rivero, 2009; Abad, 2010;
Alarcén et al., 2019) en que existe una gran diversidad de modelos de medicidn de elementos intangibles
pero no se encuentra la misma situacion en cuanto a procedimientos y metodologias.

Del anélisis de los procedimientos estudiados, se concluye que los mismos son similares en aspectos
como: se parte de un modelo, por lo general desarrollado por el propio autor, se indica identificar los
elementos intangibles e indicadores de medicidn y se sugiere su utilizacién para la gestion.

Estudios realizados por la autora, demuestran que los aspectos de menor coincidencia se encuentran en
cuanto a valoracion monetaria y también en cuanto a las particularidades de las aplicaciones segun sea a
nivel de pais u organizacion. No obstante, del interés en el desarrollo de procedimientos en los ultimos
afos con el proposito de facilitar la comprension de los modelos de elementos intangibles, asi como su
aplicabilidad por parte de las organizaciones y generalizacion de formas de medicion se considera como
limitaciones que establecen qué hacer, pero no proponen como, fundamentalmente no se establecen
indicadores ni que instrumentos o técnicas emplear para la recopilacién y procesamiento de la informacion.
En la busqueda de la seleccion de la propuesta metodoldgica de la investigacion, y como resultado del
analisis documental, la revisién bibliografica y resultados de investigaciones precedentes, la autora
concuerda y propone para la aplicacién, el procedimiento de implementacion del modelo de medicion de
elementos intangibles para entidades del sector de la salud de (Abad, 2022).

Dentro de este marco, se hace necesario resaltar, que, de acuerdo con las caracteristicas de flexibilidad y
consistencia l6gica del modelo y procedimiento de implementacion, permiten las adecuaciones necesarias
que provocan las caracteristicas propias de la entidad objeto de estudio practico; las mismas se explicaran

en el siguiente epigrafe.
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Es relevante resaltar que la presente investigacion contribuye a la validacion de los resultados de una tesis
doctoral sobre la tematica en el sector de la salud, al cual pertenece la entidad objeto de estudio practico
de la presente investigacion; ademas que la propuesta resume, integra y supera todos los aspectos antes
mencionados que caracterizan las distintas metodologias estudiadas sobre la tematica.

En sintesis, la tabla 3 muestra los elementos mas significativos que determinan las causas y el efecto para
demostrar la necesidad de seleccion de la propuesta metodoldgica de investigacion por la autora.

Tabla 3. Elementos significativos de la seleccion de la propuesta metodoldgica de investigacion

Causas Efecto

Escasas investigaciones para el sector de la salud que = Niveles de gestion y de atencién de salud.
integren los componentes, elementos intangibles e = |nsercidn de un cuarto componente, el social.
indicadores de medicion. = Ciclo Deming.

Insuficiente enfoque estratégico con poca utilizacién = Determinacion del indice de intangibilidad
de herramientas gerenciales modernas. (lintg).

No se considera la medicion de los elementos = Formula de calculo para la medicion de los
intangibles en el proceso de toma de decisiones. elementos intangibles.

Dispersion en los procederes metodoldgicos que = Evaluacion de los resultados.

conducen a la medicion de los elementos intangibles. = Estructura de elaboracion del informe

administrativo.

Fuente: (Abad, 2022)

Los aspectos que se destacan en la columna de efecto de la tabla 2, representan los elementos mas

significativos del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de implementacion en

el sector de la salud (figura 2 y 3 ) que contribuye a un cambio de visién que permite perfeccionar el

proceso de toma de decisiones con un alta nivel de objetividad y con una visién cientifica del mismo; sus

principales caracteristicas permiten la adecuaciéon y adaptabilidad en la Empresa de Construccion y

Montaje de Obras del Turismo de Varadero.

= Flexibilidad: la medicion y evaluacion de los elementos intangibles a través de sus etapas, partiendo de
los componentes propuestos en el modelo disefiado lleva a la identificacion de los elementos intangibles
e indicadores de medicion propios de cada entidad y actividad de salud, por otra parte, permite la
retroalimentacion desde la etapa 2 hacia la etapa 1, procurando por un lado comprobar que las
condiciones y situacion dentro de la entidad de salud no hayan cambiado, y por otro lado, la deteccién de
algun nuevo elemento intangible que contribuya al proceso de toma de decisiones 0 su eliminacion en
caso contrario. Adaptable también, en el caso que se considere su validacion en otra entidad o sector.

= Consistencia ldgica: es detallado y muestra un orden légico en etapas y pasos, las cuales se apoyan
en meétodos de investigacion y técnicas estadisticas que dotan a la medicion de los elementos intangibles
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de solidez y robustez en los resultados obtenidos, con el calculo de la propuesta del indice de
intangibilidad para tener en cuenta en la férmula utilizada para la medicién.

= Formacion-accion: desarrollo durante todo el proceso de implementacion del modelo, de un sistema de
formacion continua a través de la accién, con el sustento de aprender- haciendo, en el que se gesta y

aplica el conocimiento durante la investigacion.

Modelo de medicion de elementos intangibles para

entidades del sector de la salud
Cardcter invisible |
Carecen de forma fisica . -
Implicitos en  cualquier tipo de Planeacion estratégica
organizacion r\om Onentes < !
v !
PLANIFICAR = p -»EJECUTAR—l §R
T / y Y % E
o Humano > Estructural -t Relacional >  Social o T
e { 3|
© o | R
£ < > D |
£ E1;...En —p E1:..0En® E1;...En < > E1.. |
o Estatigico Edio EY; l’En Erie Estitégieo E; l’En ° 0
Tactico ‘ actico Téctico |
Operativo |1’,|n Operatvo > |1;...;|n < Operativo > |1’|'In P Operativo > |1;.|..;|n i A
| S A B | S I S )
Q “— < - CEf ol
g Estratégico Ef;...En Estratégico f.;En Estratégico iEN < Estatigio Ef;..;En g 3 I
g Tictito Tictico 0“::;30 Tictico (31 §
8 Operativo |1,,|I1 Operativo |1,,In< P > I1,,In P Operativo |1,|,|n g ;_M
A S I | i I— S
9 Ef:.Ene—» Ef;.;En < >Ef;...En > Ef.En | ot | N
© Estratégico Estratégico Estratégico Estratégico o
o Tictito Tctito l Tictico 1 Tictico o | T
e Oertto I1;.‘..;In B | I1;.r..;|n < Qpratvo_ I1;..|.;In < e ”;'i';ln 3 C
| i - | |
; LA, cl g
Indice de intangibilidad 0
b | VN
ACTUAR «— Y ' ' «—CONTROLAR |4 |
Medicion de los elementos intangibles !
Proceso de toma de decisiones

Figura 2. Modelo de medicion de elementos intangibles para entidades del sector de la salud
Fuente: (Abad, 2022)
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A criterio de la autora, y en concordancia con (Abad, 2022), la propuesta del modelo de medicion de
elementos intangibles y su procedimiento de implementacion para entidades del sector de la salud, brinda
la rapidez y precision con que los administrativos reciben informacion sobre los elementos intangibles,
ayuda a identificar dentro de la organizacién lo que esta marchando bien y lo que anda mal, determina la
eficiencia del sistema de gestion, teniendo en cuenta que el sistema de informacién es hoy el soporte del
proceso de toma de decisiones.

La estructura del modelo de medicion de elementos intangibles se considera como jerarquica. A partir de
los componentes que se proponen, se seleccionan elementos intangibles especificos de la actividad que
contribuyen de forma significativa a los resultados de la entidad. Posteriormente, a estos elementos se le
asignan indicadores de medicion a fin de su valoracion, expresados en diferentes unidades de medida,
predominando de tipo monetario, conteo y porcentaje. Se utiliza la clasificacion de indicadores de medicion
en absolutos e indicadores de medicion de eficiencia; asi como las diversas modificaciones propuestas
como la ponderacion de los elementos intangibles e indicadores de eficiencia, permitiendo la presentacion
del resultado no solo global sino también por cada uno de ellos, lo cual es mas util en el proceso de toma
de decisiones y corresponde con los analisis y criticas realizados a los modelos estudiados. Se apoya
ademas de la propuesta de indice integral de acuerdo con los autores (Medina et al., 2018), de esta forma
se puede apreciar mejor el comportamiento de cada uno de los componentes segun los indices de
intangibilidad propuestos por (Abad, 2022), que responden ademas a otro elemento diferenciador y aporte
de superioridad del modelo propuesto.

Mas aun, otro rasgo que identifica el modelo de medicién de elementos intangibles disefiado es su
vinculacion con el ciclo de mejora de los procesos (Segura y Alonso, 2021), armonizados con los ciclos
continuos de gestién de la calidad (Diaz-Canel, 2021) aprobados en los planes de trabajo a nivel de pais,
evidenciado dentro del mismo por una representacion de la teoria de Deming, en donde se plantea que la
perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca. El modelo permite planificar los elementos intangibles
seleccionados en funcién de los objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta el aprendizaje y la
preparacion del personal como ya se habia explicado anteriormente; luego, requiere ejecutar las
actividades planificadas para el mantenimiento o incremento de dichos elementos intangibles; después,
considera controlar de acuerdo con la efectividad en que se desarrollen; para que finalmente, se pueda
actuar con las mejoras que se hayan demostrado como nueva forma de hacer. En sintesis, ofrece la
posibilidad de un proceso mejorado que depende de la estabilidad del mismo, del mejoramiento continuo,

que por consiguiente, los resultados derivados de estos analisis sirven también como mecanismos de
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comentarios, respuestas, opiniones, impresiones en el proceso de retroalimentacion que se prevé dentro
del mismo modelo a todos los niveles empresariales y de nivel de atencidn de salud que se identifican de
manera que se puedan reajustar cuando sea necesario y oportuno (Abad, 2022).

De las evidencias anteriores, finalmente se concluye, que la seleccion de la propuesta metodolégica de
investigacion, puede adecuarse segun las caracteristicas y objeto social del objeto de estudio practico de
la presente. La descripcion detallada de las etapas y pasos del procedimiento de implementacion se
presentan en el anexo 1, y en el siguiente epigrafe se explican las adecuaciones pertinentes de la

propuesta en la Empresa de Construccién y Montaje de Obras del Turismo de Varadero.

2.2. Adecuacion del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de
implementacion para entidades del sector de la salud para el sector de la construccién

De acuerdo con (Abad, 2022), el modelo de medicion de elementos intangibles para el sector de la salud
integra: el enfoque sistémico evidenciado en la integracién totalizadora de todos sus componentes,
elementos intangibles e indicadores de medicion; el enfoque estratégico con todos los integrantes de la
organizacién y abarca los tres niveles de la gestion empresarial (estratégico, tactico y operativo)
identificados dentro de cada uno de los tres niveles de atencidn del servicio de salud comprendido segun
bibliografias consultadas (terciario, secundario y primario); y el enfoque de mejora, donde la evaluacién
asume un caracter permanente y continuo a través del seguimiento y las retroalimentaciones constantes
que permiten considerarse dentro del proceso de toma de decisiones, teniendo en cuenta las acciones
determinadas por la administraciéon en el momento oportuno.

Los niveles de atencién de salud, comprendidos en la representacion grafica del concepto emitido por
(Abad, 2022), permiten ser sustituidos, teniendo en cuenta las caracteristicas del modelo de medicion y su
procedimiento de implementaciéon antes mencionadas en el epigrafe anterior. En el sector de la
construccion se establecen tres niveles segun los servicios que se brindan desde el punto de vista
constructivo y de organizacion empresarial, a los cuales pertenecen distintas entidades. Segun el analisis
documental y las entrevistas no estructuradas realizadas por la autora, se pudo inferir, como muestra la
figura 4, que dichos niveles estan identificados, especificamente dentro del Polo Turistico de Varadero
como: Grupo Empresarial de Construccion y Montaje (CUBACONS), Grupo Empresarial de Disefio e

Ingenieria de la Construccién (GEDIC) y Grupo Empresarial de Materiales de la Construccion (GEICONS).
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Figura4. Estructura del sector de la construccion en el Polo Turistico de Varadero

Fuente: adaptado de documentos administrativos emitidos por la empresa de Construccion y Montaje de
Obras del turismo de Varadero

En consecuencia, y de acuerdo con los fundamentos teéricos metodoldgicos estudiados por la autora, para
cada uno de los niveles del sector de la construccidén en el Polo Turistico de Varadero, se identifican
igualmente los niveles de gestion empresarial contemplados en el modelo de medicién de elementos
intangibles seleccionado (estratégico, tactico y operativo). Por consiguiente, se considera prudente la
adecuacion dentro del modelo de medicién de los niveles identificados dentro del sector de la
construccion, para su posterior aplicacion en la entidad objeto de estudio préactico (figura 5).

Importante sefalar, como plantea (Abad, 2022), que vinculado al concepto emitido y también como
resultado del estudio, se contrasta como uno de los aportes de la presente investigacion, la declaracion de
un cuarto componente social, teniendo en cuenta sobre todo las caracteristicas del sector de la salud. De
modo que, la autora en consecuencia manifiesta, que lo anterior no significa que no pueda aparecer dicho
componente dentro de organizaciones con distintas caracteristicas; ello dependera de la creatividad e
innovacién que como resultado de la observaciéon mantenga el investigador. Ademas, se sostiene que
cualquier entidad, fuera a dentro del sector objeto de estudio, debe mantener las acciones econdémicas
encaminadas a elevar los elementos intangibles identificados para el componente social, puesto que los
mismos garantizan la demanda de todo producto o servicio en correspondencia con el cumplimiento de su

objeto social.
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Modelo e medicion de elementos intangibles para
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En relacion con lo anterior, se procede a explicar las adecuaciones necesarias contempladas por la autora
en el procedimiento de implementacion del modelo de medicion de elementos intangibles seleccionado.
(Abad, 2022), concibe y elabora un procedimiento de implementacidn que se estructura por tres etapas y
diecinueve pasos. Las etapas estan concebidas de forma ldgica y consecutiva, lo que indica que el
comienzo de una se comprende a partir de la correcta terminacién de la anterior. La primera, proceso de
formacion del personal que labora en las entidades del sector de la salud, es la encargada de comprobar
la preparacién profesional y basica que se necesita, y en funcion de ello, instruir acerca del tema, todo el
conocimiento necesario, implicando a la administraciéon en el proceso, aceptando de esta forma todo
cambio encaminado a la nueva herramienta de evaluacion.

De este modo, se podra cumplir con la incorporacion de los elementos intangibles dentro de los objetivos
estratégicos y establecer en la entidad los niveles de gestion empresarial y de atencién de salud. La
segunda etapa, medicidn de los elementos intangibles en entidades del sector de la salud, es considerada,
por el estudio de la literatura y experiencias teorico practicas de la autora (Abad, 2022), la mas susceptible
dentro de todo el proceso; ella es la encargada de seleccionar los elementos intangibles especificos de la
actividad en primer lugar; y en segundo, identificar para cada uno de ellos los indicadores que se
consideren correctos para la medicion.

Conviene subrayar, que lo anterior requiere de un consenso de expertos seleccionados en armonia con
distintos criterios, estudios precedentes, experiencias y analisis l6gico. Lo que supone constante
planificacién, ejecucion, control y actuacion, una vez que se haya implementado como herramienta el
procedimiento seleccionado (Abad, 2022). Finalmente, una tercera etapa, evaluacién de los elementos
intangibles en entidades del sector de la salud, el analisis de los resultados y las acciones que por parte de
la administracién se decidan. En todo el procedimiento se refleja también el ciclo de mejora continuo de los
procesos que tributan gestidn de la calidad, que permiten en armonia con el modelo planificar, ejecutar,
controlar y actuar sobre cada uno de los pasos propuestos para conseguir el objetivo.

El procedimiento de implementacion seleccionado ayuda a la implementacion del modelo de medicion de
elementos intangibles; el mismo responde tanto en el &mbito tedrico, como metodoldgico a analizar todo lo
referido a la relacién existente entre los elementos intangibles y los indicadores de medicidn por cada uno
de los componentes que reconoce el modelo seleccionado, supliendo las carencias actuales de
herramientas modernas de evaluacion de dichos elementos para su contribucién al proceso de toma de

decisiones.
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A partir de lo anteriormente expuesto, la autora declara que se considera prudente realizar la primera
adecuacion, dirigida a la denominacion del procedimiento indicando el sector objeto de estudio practico.
Segun (Abad, 2022), la concepcién del modelo de medicién de elementos intangibles para entidades del
sector de la salud, representa en su totalidad un concepto propio sustentado cientificamente en la
realizacion del método matematico de estadistica multivariante Analisis de Cluster, que permitié agrupar
ideas similares y diferentes centrando como eje fundamental la caracteristica distintiva del sector de la
salud; por lo cual, se manifiesta y se explica claramente que el mismo esta concebido Unicamente para
dicho sector, de forma tal, que su caracteristica y principio de flexibilidad permiten realizar la adecuacién e
identificacion de niveles para el objeto de estudio practico antes mencionado.

Por el contrario, el procedimiento de implementacién elaborado para el mismo, comprende premisas
generales y caracteristicas flexibles que en su total composicion permite mediante sus etapas y pasos, de
forma adecuada y logica implementarse por si solo y obtener el resultado esperado, sin necesidad, si se
quisiera, de que el investigador contemple o no el modelo de medicién de elementos intangibles para
entidades del sector de la salud. Por esta razén, la autora afirma, que para mayor comprension y
demostracion de la flexibilidad, pudiera denominarse procedimiento de implementacion del modelo de
medicion de elementos intangibles para entidades del sector de la construccidn, asi como también indica
su ajuste en cada una de las distintas denominaciones de las etapas y pasos que se refieran al sector de
la salud.

Otra de las adecuaciones prudentes, esta dirigida en primer lugar, al paso 5 de la etapa 1, identificar los
niveles de atencion de salud. Por consiguiente, y en correspondencia con lo anteriormente explicado, la
autora propone en su lugar la identificacion de los niveles del sector de la construccion.

Como afirma (Abad, 2022), la etapa 2: medicion de los elementos intangibles en entidades del sector de la
salud, es la etapa dentro del procedimiento de implementacion mas susceptible y compleja, teniendo en
cuenta que es donde se lleva a cabo la seleccidn de elementos intangibles e indicadores de medicidn que
por su propio caracter intangible, resulta propicia para sostener margenes de errores que se consideran
estimados y proximo a la realidad. Ademas, es donde se lleva a cabo la elaboracion o no de instrumentos
de medicién que contemplan adecuados grados de percepcion del sujeto, que permiten posteriormente el
proceso de la informacion y calculo del indice de intangibilidad que obtiene los valores maximos y minimos
de estos comportamientos. Al llegar este punto, la etapa contempla un proceso de retroalimentacion en

armonia con el disefio del modelo de medicion de elementos intangibles, que pretende establecer una
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revision desde la primera etapa valorando las nuevas situaciones y condiciones que pudiera presentar la

entidad, asi como la revision y seleccion de nuevos elementos intangibles e indicadores de medicion.

Se resalta también, la correcta seleccién de todos los métodos y técnicas de investigacion que en su

conjunto hacen posible la medicion de elementos intangibles. En consecuencia, la autora indica las

adecuaciones en los pasos 1, 4, 5y 6 de la etapa 2 de la forma siguiente en la tabla 4.

Tabla 4. Adecuaciones a los pasos de la etapa 2 del procedimiento de implementacion

seleccionado

Procedimiento de implementacion del modelo de
medicién de elementos intangibles para entidades
del sector de la salud (Abad, 2022). Etapa 2, pasos 1,
4,5y6.

Adecuacion al procedimiento de implementacion del
modelo de medicion de elementos intangibles para
entidades del sector de la salud (Abad, 2022) para el
sector de la construccion. Etapa 2, pasos 1,4, 5y 6.

Paso 1. Definir los elementos intangibles por cada uno
de los componentes del modelo

Se elabora un listado inicial de elementos
intangibles a partir de la revisién bibliografica,
del andlisis documental de documentos
especificos de la actividad de salud.

Se propone la utilizacion del método analisis
documental referido a materiales y legislaciones
vigentes del sector de salud que ayuden a una mejor
comprension y entendimiento de la actividad.

Paso 1. Definir los elementos intangibles por cada uno
de los componentes del modelo

Se elabora un listado inicial de elementos
intangibles a partir de la revisién bibliografica,
del andlisis documental de documentos
especificos de la actividad de la construccion.
Se propone la utilizacibn del método analisis
documental referido a materiales y legislaciones
vigentes del sector de la construccion que ayuden a una
mejor comprension y entendimiento de la actividad.

Paso 4. Seleccionar el instrumento de medicién para
cada indicador de eficiencia existente en la literatura
Para el cumplimiento de este paso, se necesita
seleccionar, en correspondencia con el resultado
del método propuesto revision bibliografica, los
instrumentos de medicion existentes en la literatura,
adecuados para cada indicador de eficiencia
definido en el paso anterior. Se tendra en cuenta la
validacion en la practica del instrumento que se estudie,
en conjunto con los objetivos que alcancen,
estableciendo una comparacién con los indicadores de
eficiencia que ya han sido definidos. De acuerdo con la
realizacion de la tormenta de ideas o brainstorming se
tomaran las adecuadas decisiones.

Paso 4. Seleccionar el instrumento de medicion para
cada indicador de eficiencia existente en la literatura
Para el cumplimiento de este paso, se necesita realizar
una revision exhaustiva sobre los procesos y
procedimientos establecidos en el sector de la
construccion y en especial en la entidad objeto de
estudio, debido a que se conoce, por experiencia
practicas de la autora en la entidad, que se aplican
de forma trimestral instrumentos de medicion
dirigidos especificamente a la atencion de la calidad
y a los proveedores, precisamente por el nivel de
actividad que mantiene la misma. Por lo que, la
autora considera, que segun su analisis, pudieran o
no responder a los elementos intangibles
seleccionados.

Paso 5. Elaborar los instrumentos de medicion para
cada indicador de eficiencia

La realizacién del paso 5 implica que se ha decidido por
el investigador elaborar el instrumento de medicion
adecuado para cada indicador de eficiencia. Se
exhorta su elaboraciéon sobre la base del método
escalonado tipo Likert; a partir de un conjunto de item
representados en forma de afirmaciones o juicios
relacionados con los indicadores de medicion

Paso 5. Elaborar los instrumentos de medicién para
cada indicador de eficiencia

La realizacién del paso 5 implica en este caso que se
ha decidido por el investigador elaborar el instrumento
de medicion adecuado para cada indicador de
eficiencia. Se propone su elaboracién tomando
como base los elaborados para la aplicacion del
procedimiento, ajustando cada item en
correspondencia con los indicadores de eficiencia y
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determinados; ante los cuales se pide la opinién
eligiendo uno de los puntos dentro de la escala.

elementos intangibles que se hayan seleccionado y
definido.

Paso 6. Determinar la muestra

El cumplimiento de este paso dependera, en primer
lugar, de la entidad seleccionada como objeto de
estudio practico, puesto que la misma puede
encontrarse en cualquiera de los tres niveles
identificados de atenciéon de salud (primario,
secundario y terciario). En dependencia de sus
caracteristicas, se decidira el tamafio de la muestra o si
puede coincidir con la poblacién.

Paso 6. Determinar la muestra

El cumplimiento de este paso dependera, en primer
lugar, de la entidad seleccionada como objeto de
estudio practico, puesto que la misma puede
encontrarse en cualquiera de los tres niveles
identificados de atencion de la construccion
(CUBACONS, GEDIC, GEICONS). En dependencia de
sus caracteristicas, se decidira el tamafio de la muestra
0 si puede coincidir con la poblacion.

En este caso, se propone por la autora, la
separacion de los clientes externos y proveedores,
teniendo en cuenta el objeto social de la entidad
objeto de estudio y el alcance de sus servicios, las
distintas empresas que se relacionan con la misma,
se consideran clientes externos o proveedores en
dependencia de las necesidades.

Para los pasos 2, 3, 7, 8, 9 y 10 de la etapa 2 del procedimiento de implementacion seleccionado, no se
consideran adecuaciones puesto que por las descripciones concebidas en las explicaciones para su
cumplimiento corresponden formas generales adecuadas que pueden realizarse en el sector y para la
entidad objeto de estudio.

Finalmente, en la etapa 3: evaluacion de los elementos intangibles en entidades del sector de la salud, la
autora ratifica el cumplimiento y realizacion de todos los pasos propuestos en correspondencia con la
l6gica y la concepcidn de los mismos. Para una mejor comprension de las adecuaciones realizadas, se
presenta la figura 6.

Una vez presentados los argumentos de seleccion de la propuesta metodolégica y las necesarias
adecuaciones del procedimiento de implementacién del modelo de medicién de elementos intangibles en
entidades del sector de la salud, se procede a presentar en el siguiente capitulo los resultados obtenidos

de su aplicacion en la Empresa de Construccion y Montaje de Obras del Turismo de Varadero.

32



Capitulo 2
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CAPITULO 3 RESULTADOS DE LA APLICACION PARCIAL DEL PROCEDIMIENTO DE
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE MEDICION DE ELEMENTOS INTANGIBLES PARA ENTIDADES
DEL SECTOR DE LA SALUD EN LA EMPRESA DE CONSTRUCCION Y MONTANJE DE OBRAS DEL
TURISMO DE VARADERO

3.1 Caracteristicas de la entidad objeto de estudio

La Constructora Hicacos es sefialada por su capacidad de liderazgo corporativo en el manejo de los
procesos constructivos en la Republica de Cuba, pero esto no es mas que un aliciente para superarse
mucho méas a sabiendas de lo mucho que queda por hacer y continuar aportando sustancialmente al
desarrollo del proceso inversionista en el sector turistico y obteniendo el reconocimiento social.

La empresa Constructora Hicacos tiene s6lo dos afios y medio de vida, trabaja por su consolidacion y
continia siendo baluarte en el fin de desarrollar el turismo en Varadero. La Vision de futuro tiene que
continuar, desarrollando factores criticos de éxito que fomenten su consolidacion institucional, para avalar
y reafirmar el liderazgo. Es importante sefialar que todos los resultados que se presentan durante la
ejecucion del ejercicio estratégico son consensuados, validados y consolidados por el grupo de expertos.
La Empresa de Obras de Construccion y Montaje del Turismo en Varadero tiene como objetivo social,
brindar servicios de construccidn civil y montaje de nuevas obras, edificaciones e instalaciones; de
demolicion, desmontaje, remodelacion, restauracion, reconstruccion y rehabilitacion de edificaciones,
instalaciones y otros objetivos existentes y de reparacién y mantenimiento constructivo. (Res. 657/2013
MEP)

Los objetivos estratégicos estimulan las opciones y crean un marco coherente para decidir en todos los
niveles, a su vez permiten niveles mas altos de implicacion, compromiso y responsabilidad individual y
colectiva y proporcionan elementos mas objetivos para la evaluacion del desempefio de la organizacion.
Los objetivos estratégicos se asocian a las Areas de Resultados Claves y se consideran una guia para la
accion. Los Objetivos Estratégicos determinados son:

1- Poseer un Plan de Negocios correctamente estructurado que cubra contractualmente la capacidad
constructiva de la organizacion y propicie el desarrollo de la misma a través de alianzas estratégicas
concretadas en contratos de Asociaciones Economicas, tanto nacionales como internacionales,
proyectos de colaboracion, exportaciones de bienes y servicios a mercados locales con capacidad de
pago en moneda libremente convertible.

2- Lograr resultados productivos cumpliendo los contratos establecidos en precio, calidad y cronogramas

de ejecucion; a través de procesos logisticos efectivos.
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3- Contar con un sistema de investigacion e innovacion que permita la aplicacion de la ciencia y la
técnica permanentemente en los servicios que brindamos; utilizando la gestion del conocimiento;
aplicando los principios de la Estrategia Econdmica Social del pais, elevando la productividad del
trabajo y favoreciendo un accionar mas eficiente de las fuerzas productivas a partir de la Tarea
Ordenamiento

4- Ser efectivos (eficiencia + eficacia) en el cumplimiento de los indicadores econdémicos y financieros de
los servicios ofertados, garantizando las utilidades necesarias, el desarrollo organizacional y la toma
de decisiones asertivas

5- Lograr que la principal ventaja competitiva de la entidad sea contar con el capital humano necesario,
capacitado, motivado y comprometido que garantice el plan de negocios y el desarrollo
organizacional.

El Plan Estratégico expresa el rumbo a mediano y largo plazo de la empresa y desde esta perspectiva,

persigue buscar la articulacién necesaria en el entorno socio econdémico y potenciar los recursos en

funcidn del cumplimiento de su misién con una alta calidad constructiva. Se establecen, en este marco,
metas respecto a las expectativas de los clientes, externos e internos, para con la capacidad institucional
con que se cuenta dar respuestas oportunas.

3.2 Resultados de la aplicacion parcial del procedimiento de implementacién del modelo de

medicion de elementos intangibles para entidades del sector de la salud en la Empresa de

Construccion y Montaje de Obras del Turismo de Varadero

Etapa 1. Proceso de formacion del personal que labora en las entidades del sector de la
construccion

Paso 1. Presentar al consejo de direccion de la entidad objeto de estudio fundamentos sobre el tema,
modelos y procedimiento seleccionado para la implementacion

Para dar cumplimiento a este paso, se realizaron conferencias y talleres en las que participaron directivos
y trabajadores de la Empresa de Obras de Construccion y Montaje del Turismo de Varadero. Donde se
abordd la tematica de medicién de elementos intangibles, asi como aspectos fundamentales referentes a
la importancia del tema y la utilidad que esta representa para dicha organizacion. Con la finalidad de
implicar a los mismos en el proceso de investigacion, logrando un elevado compromiso por parte de los
miembros de la entidad; creando un clima favorable para la realizacion de la investigacion e infundir interés

en los resultados que arroje la misma.
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Paso 2. Incorporar a la planeacidn estratégica de la entidad la contribucién de los elementos intangibles a
la misma.

Como resultado de andlisis documental, se procedi6 a la revision del documento Plan Estratégico 2022-
2026, en la Empresa de Obras de Construccion y Montaje del Turismo en Varadero, del cual se extrajo los
aspectos esenciales que componen el ejercicio estratégico de la entidad, como son: objetivos estratégicos,
mision y vision. El equipo de investigacion, analizd en conjunto con el personal administrativo responsable,
la posibilidad de incorporacion de la medicion de los elementos intangibles en la misma, teniendo en
cuenta los fundamentos tedricos metodoldgicos acerca del tema, los cuales subyacen que dichos
elementos intangibles contribuyen a la obtencién de beneficios en el mediano y largo plazo; por lo que es
de vital importancia su inclusion fundamentalmente dentro de la visién de la entidad. De acuerdo con lo
anterior, se resume:

Vision:

‘Somos una entidad que establece un modelo de liderazgo competitivo ante el mercado nacional, con
clientes fidelizados y expectativas satisfechas, en un entorno laboral con alta estabilidad del componente
humano motivado y comprometido. La empresa es competente, con servicios y tecnologias sustentables
que propicia la toma de decisiones de elementos intangibles ademéas de fuertes alianzas estratégicas
con presencia internacional”.

Paso 3. Establecer los componentes del modelo en la entidad objeto de estudio

Del procedimiento enunciado en el capitulo 2, donde se explican los cuatro componentes del modelo de
medicidn, humano, estructural, relacional y social, y como resultado de la revision documental, se puede
constatar que existe presencia del componente humano que estd compuesto por todo el personal que
labora en dicha entidad. La tabla 5, muestra la disponibilidad de todos los trabajadores segun su categoria.

Tabla 5. Disponibilidad de los trabajadores de la empresa por categorias.

Categorias Cantidad
Ingenieros 987
Arquitectos 648
Limcenciados 627
Técnicos 828
Obreos Calificados 566
Operadores 302
Personal de Servicios 641
Choferes 460
Total 5056
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En el mismo sentido, existe presencia del componte estructural. La empresa se encuentra distribuida de la
forma siguiente: direccion general, departamento de contabilidad, departamento de recursos humanos,
brigadas constructoras, unidades basicas de servicio y un centro de preparacion de operarios de la
construccion. Actualmente, esta compuesta por 9 direcciones, direccion general, direccion de operaciones
y contratacion, direccion de capital humano, direccion de equipos, direccion técnica, direccion de
contabilidad y finanzas, direccion juridica, direccion de supervisién y control y direccién de cuadros.
Ademas de siete unidades empresariales de base, de ellas tres constructoras: la Brigada Constructora de
Obras de Arquitectura No.36 (BCOA No. 36), la Brigada Constructora de Obras de Arquitectura No.47
(BCOA No. 47) y la Brigada Constructora de Obras de Ingenieria No. 28 (BCOI No. 28); cuenta también
con tres Unidades Basicas de Servicios: la Unidad Basica de Servicios de Atencién al Hombre (UBS
VARSE), la Unidad Basica de Servicios de Equipos y Talleres (UBS EQUIVAR) y la Unidad Basica de
Servicios de Hormigon (UBS Hormigdn). De modo que, necesita por consiguiente, disimiles procesos
identificados y procedimientos establecidos, que permiten el desarrollo y realizacion de todos sus
Servicios.

Por otra parte, se evidencia la presencia del componente relacional porque es una entidad que mantiene
relaciones constantes con distintos proveedores, inversionistas, constructores, contratistas y proyectistas.
Los mismos pudieran ejemplificarse como: MINTUR, CONST.HICACOSA, EI ARCOS-BBI, CUBIZA
EMPAI; los cuales permiten que la actividad fundamental de la empresa se realice y desarrolle con una
mejor calidad y eficiencia.

Todo lo anterior, se encuentra evidenciado por un andlisis realizado al documento Sistema de organizacion
general de la empresa, y entrevistas no estructuradas al director general de la entidad ademas de la
observacion realizada por la autora.

La entidad objeto de estudio practico, logra también mediante las distintas acciones que responden al
cumplimiento de su objeto social, el debido impacto en la sociedad y territorio donde se desarrolla, lo que
evidencia la presencia del componente social en la misma, forma que garantiza la alta demanda de todos
SUS Servicios.

Paso 4. Identificar los niveles de gestion empresarial.

Mediante entrevistas no estructuradas, observaciones realizadas por la autora, y el analisis documental, se
puede concluir que, en la entidad objeto de estudio, existen los tres niveles de gestion empresarial,

estratégico, tactico y operativo. En dicha entidad las decisiones estratégicas se toman a nivel de consejo
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de direccion, que son los encargados de formular las estrategias, cuya importancia radica en su funcion
sorteadora de las barreras entre el estado actual y el deseado.

En tanto existe un nivel tactico, compuesto por los cuadros de la entidad y los jefes de los departamentos
los cuales coinciden a su vez con el nivel de direccion. Por ultimo, existe un nivel operativo, que se
evidencia en el trabajo de todos los especialistas y obreros que permiten concluir los resultados
esperados.

Paso 5. Identificar los niveles de estructura del MICONS en el polo turistico de Varadero.

Se identifica, segun lo referido en el capitulo anterior acerca de los niveles del sector de la construccion,
que la empresa, por las caracteristicas que presenta, su objetivo social, y las actividades a las que se
dedica, se encuentra ubicada en el nivel CUBACONS. Esto es posible, mediante la realizacion de analisis
de documentos administrativos de la entidad, asi como de entrevistas no estructuradas realizadas al
personal administrativo. Ademas se tienen en cuenta las adecuaciones realizadas al modelo de medicion

de elementos intangibles seleccionado.

Etapa 2. Medicion de los elementos intangibles en entidades del sector de la construccion

Paso 1. Definir los elementos intangibles por cada uno de los componentes

Para comenzar a desarrollar este paso, fue necesaria la seleccion de los elementos intangibles que
estuvieran acorde con las caracteristicas de la empresa. Para ello se confecciond un listado inicial con 36
elementos intangibles (anexo 2), como resultado de un andlisis documental exhaustivo, asi como de
investigaciones precedentes en entidades con caracteristicas generales y comunes dentro del Polo
Turistico de Varadero.

En este sentido, es necesario el trabajo con expertos; los cuales se seleccionaron siguiendo la
metodologia explicada en el capitulo anterior. Se determiné la cantidad de los mismos de acuerdo con la
seleccion a priori de distintos trabajadores de la empresa Empresa de Construccion y Montaje de Obras
del Turismo en Varadero y profesores investigadores de la Universidad de Matanzas; especificamente del
departamento carrera de Contabilidad y Finanzas de la Facultad Ciencias Econdmicas. Después de haber
obtenido el consentimiento de estos, se le aplicé la encuesta para su seleccion, con la cual se determina el
coeficiente de conocimiento y argumentacién de cada uno de ellos. (Anexo 3)

Ante los casos de incertidumbre en el tratamiento de o, se consider6 que el nivel de conocimiento sobre el

tema en la entidad objeto de estudio es bajo, teniendo en cuenta lo novedoso del mismo para la
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organizacion. Estas condiciones propiciaron que el rango posible a tomar fue de 0.1- 0.3, seleccionandose
en este caso el maximo del limite del rango, es decir 0.3.

A partir de los resultados obtenidos, se requiere una cantidad de expertos igual a 9, tal cual lo expresa la
multiplicacion de o x n. La tabla 6, muestra el proceso de seleccidn a continuacion.

Tabla 6. Coeficiente de competencia

Coeficiente de Competencia (K) E1 E2 E3 E4 ES E6 E7 E8 E9 E10

Coeficiente de Conocimiento 1.000 1.000 0.733 0.900 0.928 1.000 0.946 0.914 1.000 1.000

(Ke)

Coeficiente de Argumentacion (Ka) ~ 0.880 0.840 0.800 0.800 0.860 0.880 0.860 0.900 0.960 0.860
Kc 094 092 077 085 089 094 090 091 098 0.93

El criterio de expertos exige elegir a todos aquellos sujetos que se encuentren en el intervalo de 0.85 - 1;
de no cumplir la condicién se elegiran los mas cercanos al limite inferior del intervalo. A partir de estos
resultados, se confecciono el listado final de los expertos, mostrandose en la tabla 7, especificando
nombre, nacionalidad, profesién y afios de experiencia.

Tabla 7. Listado final de expertos de la investigacion

No. Nombrey Apellidos  Nacionalidad Descripcion Aiios de
Experiencia
1 Virginia Fernandez Cubana Ingeniera Industrial 22
Rivera
2  Sandra.C.Mufoz Peréz  Cubana Licenciada en Construccion Funcionaria de la 22

Empresa de Construccion de Obras del
Turismo. Centro de Capacitacion

3 Mariana de la Caridad Cubana Licenciada en Economia Funcionaria de la 32
Véazquez Benitez Empresa de Construccion de Obras del
Turismo
4 Yanalys Gonzélez Cubana Arquitecta  Funcionaria de la Empresa de 12
Gonzalez Construccién de Obras del Turismo
5 Naylén Garcia de Leon  Cubana Lic. en Contabilidad y Finanzas. M. Sc. en 18
Gestion Turistica. Profesora- Investigadora.
6 llvia Montalvo Palacio ~ Cubana Profesora - investigadora 14
7 Nereyda Del Toro Cubana Profesora — investigadora 5
Ramirez
8  Liset Arencibia Diaz Cubana Profesora — investigadora 22
9 Roberto J. Rovira Cubana Ingeniero Civil. Director General 15
Martinez

Luego de obtener el listado inicial de elementos intangibles, se aplica un cuestionario a los expertos
seleccionados, el mismo se confecciona sobre la base de una escala dicotomica, el cual es procesado a

través del coeficiente de consenso, (anexo 4). El mismo arrojo que de los 36 elementos intangibles

39



Capitulo 3

definidos en correspondencia con las caracteristicas de la entidad objeto de estudio practico, solo 24
cumplieron el criterio que dicho coeficiente exige, es decir, aceptados aquellos elementos intangibles que
obtuvieron un grado de aceptacion mayor que el 85% (anexo 5).

Paso 2. Determinar los indicadores de eficiencia para cada uno de los elementos intangibles

Para determinar los indicadores de eficiencia de cada elemento intangible antes definido para cada uno de
los componentes, se analizd en primer lugar, investigaciones precedentes con resultados validados por
aplicaciones similares, ademas se realiz6 una amplia revisién de la bibliografia relacionada con el tema
que permitid un trabajo con los expertos que como consecuencia determinaron los indicadores de
eficiencia, Las tablas 8, 9,10 y 11 muestran lo explicado anteriormente a continuacion:

Tabla 8. Elementos e indicadores de los elementos del componente humano

Elementos e indicadores de los elementos del componente humano

Elementos intangibles Indicador de eficiencia

Satisfaccion del cliente interno indice de satisfaccion del cliente interno
Formacién y capacitacion del Profesional indice de formacion del profesional
Motivacion indice de motivacion

Comunicacion laboral indice de comunicacion

Capacidad de Innovacién indice de cultura innovadora

Liderazgo indice de liderazgo.

Tabla 9. Elementos e indicadores de los elementos del componente estructural

Elementos e indicadores de los elementos del Componente Estructural

Elementos intangible Indicador de eficiencia

Sistemas de informacion. indice de los sistema de informacion

Flexibilidad organizacional. indice flexibilidad

Investigacion, desarrollo e innovacion. indice del cumplimiento y los planes de superacion por
estratos y grupos de empleados

Sistemas de remuneracion. Indice de remuneracion

Sistemas de contratacion. indice de contratacion

Sistemas de evaluacion de la calidad del indice de calidad de servicio

servicio.

Modernizacion tecnoldgica indice de tecnologia

Cultura organizacional indice de cultura organizacional

Procesos organizacionales indice de organizacion de los procesos.

Tabla 10. Elementos e indicadores de los elementos del componente relacional

Elementos e indicadores de los elementos del componente relacional

Elementos intangibles Indicador de eficiencia
Calidad de Servicio indice de calidad
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Satisfaccién con proveedores indice de satisfaccién con los proveedores
Negocios conjuntos. indice de negociacion

Satisfaccion de los agentes del entorno. indice de satisfaccion con agentes del entorno
Satisfaccién del cliente externo indice de satisfaccion del cliente externo

Tabla 11. Elementos e indicadores de los elementos del componente social

Elementos e indicadores de los elementos del componente social

Elementos intangibles Indicador de eficiencia

Imagen corporativa indice de Imagen

Administracion eficiente [ndice de administracion eficiente
Impacto medioambiental Indice de ambiental

Paso 3. Definir el instrumento de medicién del indicador de eficiencia

Para definir el instrumento de medicion de cada indicador de eficiencia determinado en el paso anterior,

se

considero, en primer lugar, lo expuesto en el capitulo 2 acerca de los instrumentos de medicion mas

utilizados y validados para investigaciones como la presente, en este caso, el cuestionario.

Asi mismo, como resultado de la revisidn bibliografica, se definen item de la encuesta para cada uno de

ellos. Tabla 12, 13, 14 y 15.

Tabla 12. Elementos intangibles, indicadores y Herramienta de medicion

Componente humano

Elementos Intangibles  Indicador de eficiencia Herramienta de medicion
Satisfaccion indice de satisfaccion del item #2 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
cliente interno Cliente Interno
Formacién del indice de formacion del item #4 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Profesional profesional Cliente Interno
Motivacion Indice de motivacion item #1 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Cliente Interno
Comunicacion indice de comunicacion item #3 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Cliente Interno
Capacidad de indice de cultura item #5 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Innovacién innovadora Cliente Interno
Liderazgo indice de liderazgo. tem #6 de la Encuesta #1: Satisfaccién del

Cliente Interno

Tabla 13. Elementos intangibles, indicadores y Herramienta de medicion

Componente Estructural

Intangible Indicador Herramienta de medicion
Cultura indice de cultura organizacional item #8 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Organizacional ) Cliente Interno
Sistemas de Indice de informacion [tem #11 de la Encuesta #1: Satisfaccion
informacion. del Cliente Interno
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Flexibilidad
Organizacional.
Investigacion,
desarrollo e
Innovacion

Sistemas de
remuneracion.
Sistemas de
Contratacion.
Sistemas de
evaluacion de la
calidad del servicio
Procesos
organizacionales

Modernizacion
tecnologica.

indice de flexibilidad

indice del cumplimiento y los
planes de superacién por
estratos y grupos de empleados
indice de utilidad

indice de contratacion
indice de calidad de los servicios

indice de organizacion de los
procesos.

indice de modemnizacion

item #12 de la Encuesta #1: Satisfaccion
del Cliente Interno
item #15 de la Encuesta #1: Satisfaccion
del Cliente Interno

item #13 de la Encuesta #1: Satisfaccion
del Cliente Interno

item #14 de la Encuesta #1: Satisfaccion
del Cliente Interno

item # de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Cliente Interno

item #9 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Cliente Interno

item # 3de la Encuesta #3: Satisfaccion del
Cliente Externo

Tabla 14. Elementos intangibles, indicadores y Herramienta de medicion

Componente Relacional

Intangible
Satisfaccion de los
clientes externos.
Satisfaccion con
proveedores
Satisfaccion de los
agentes del entorno

Negocios conjuntos.

Calidad del servicio

Indicador de eficiencia
Indice de satisfaccion del cliente

indice de satisfaccion con los
proveedores

indice de satisfaccién con agentes

del entorno

indice de negociacion

indice de calidad

Herramienta de medicion
item #8 de la Encuesta #2: Satisfaccion
del Cliente Externo
item #1-7 y 9-19 de la Encuesta #2:
Satisfaccion con Proveedores

item #7 de la Encuesta #1: Satisfaccion
del Cliente Interno

item #3 de la Encuesta #3: Satisfaccion
del Cliente Externo
item #1 de la Encuesta #3: Satisfaccion
del Cliente Externo

Tabla 15. Elementos intangibles, indicadores y Herramienta de medicion

Componente Social

Elementos intangibles
Imagen

Administracion eficiente
de la entidad
Impacto medioambiental

Indicador de eficiencia
Indice de Imagen

indice de administracion
eficiente
Indice medioambiental

Herramienta de medicion

item #11 de la Encuesta #1: Satisfaccion de
Cliente Interno

item #10 de la Encuesta #1: Satisfaccion del
Cliente Interno

item #4 de la Encuesta #3: Satisfaccion del
Cliente externo

Paso 4: Seleccionar el instrumento de medicién para cada indicador de eficiencia existente en la literatura
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Luego de una revision bibliografica realizada, y una tormenta de ideas con el equipo de investigacion, se
pudo concluir que existen cuestionarios estudiados que responden a los objetivos de los elementos
intangibles definidos para la entidad objeto de estudio practico; en este caso se selecciond para dos
universos: cliente interno y proveedores (anexos 6 y 7).

Cabe sefialar que, en el caso del cuestionario a proveedores, se selecciond a partir de algunos que realiza
el departamento de calidad de la entidad, puesto que en correspondencia con la actividad que desempefia
la empresa y evidenciado por la amplia representacion y relacion con sus proveedores, la entidad objeto
de estudio evalua el comportamiento de los mismos de forma periodica. Los items relacionados en dicho
cuestionario, responden en gran medida a los objetivos de los elementos intangibles definidos, por lo que
se concibe su adecuada seleccion. Los dos cuestionarios seleccionados se adecuan segun las
caracteristicas en cuanto a su composicién que se explico en el capitulo anterior (escala Likert de 1-7).

No obstante, resulta necesario realizar el paso 5 del procedimiento de implementacién, teniendo en cuenta
el nodo de decisidn que se visualiza en la figura del mismo, debido a la no identificacion en la literatura de
ningun otro cuestionario que respondiera a los clientes externos de la organizacion.

Paso 5: Elaborar los instrumentos de medicidn para cada indicador de eficiencia

Se elabora un cuestionario para medir los elementos intangibles para los clientes externos de la entidad,
en funcién de los objetivos y caracteristicas de los niveles de actividad de la entidad objeto de estudio; se
tienen en cuenta las caracteristicas para su elaboracion como la escala Likert de 1-7 (anexo 8).

Una vez elaborado el cuestionario para los clientes externos de la organizacion, se calcul6 el coeficiente
de concordancia de Kendall, para determinar el grado de concordancia entre los expertos con respecto a
la valoracion del cuestionario elaborado. En esta ocasion, se elabor6 un cuestionario con una escala Likert
de 1-5 (anexo 9), en correspondencia con los valores de la escala para (1 inadecuado, 2 poco adecuado, 3
adecuado, 4 bastante adecuado, 5 muy adecuado). Mediante el Programa Estadistico SPSS, versién 22,
se procesa el mismo, el resultado arroja valores aceptados para este tipo de investigaciones (tabla 16).

Tabla 16. Estadisticos de prueba.

Estadisticos de prueba
N 9

W de Kendall? 287
Chi- cuadrado 38.750
Gl 5

Sig. asintdtica .000

a.Coeficiente de concordancia de Kendall

Fuente: A partir del programa estadistico SPSS Version 22.

43



Capitulo 3

Paso 6: Determinar la muestra

Una vez elaborados los instrumentos de medicion a utilizar, se necesita determinar el tamafio de la
muestra mediante la formula estadistica establecida para ello.

En el caso del cliente interno, se estratifico por la plantilla de trabajadores de acuerdo la estructura que
representa los cargos mas significativos en la entidad, mediante la férmula mencionada en el capitulo 2,
con el proposito de garantizar que los resultados obtenidos sean representativos de las diferentes areas de
trabajo. El resultado se muestra en la tabla 17 y 18.

Para obtener la poblacion del cliente externo, fue necesario indagar a través de la realizaciéon de
entrevistas no estructuradas al personal administrativo y econdmico, llegando a un resultado 100 (tabla
19). La obtencién de la poblacion para los proveedores se obtuvo mediante el analisis de la cartera de
proveedores con la que cuenta la entidad objeto de estudio préactico, obteniéndose como resultado 227
(tabla 20).

Tabla 17. Calculo del tamafo de la muestra estratificada para los clientes internos

No. Cargos Fijos Estratos
1 Direccion de la empresa 76 2
2 Brigada No.47 1727 56
3 Brigada No.36 1770 57
4 Brigada No.28 401 13
5 Servicios de Equipo y Taller 532 17
6 Servicios de atencion al hombre 458 15
7 Servicios de hormigdn 59 2
8 Centro de  preparacién  de 33 1

Operarios
Total 5059 164

Tabla 18. Tamaio de la muestra de clientes internos

Tamafo de la muestra de clientes internos

Calculo del Tamafio de la Muestra de Clientes Internos

1 Tamario de la Poblacion 397
2 Coeficiente Nivel de Confianza 1.56
3 Probabilidad de Ocurrencia 0.5
4 Probabilidad de no Ocurrencia 0.5
5 Error 0.06
6 Nivel de Confianza 0.94
Tamaiio de la muestra 119

Tabla 19. Tamano de la muestra de clientes externo
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Tamano de la muestra de clientes externo

Calculo del Tamaro de la Muestra de Clientes Externos

1 Tamafio de la Poblacién 100
2 Coeficiente Nivel de Confianza 1.56
3 Probabilidad de Ocurrencia 0.5
4 Probabilidad de no Ocurrencia 0.5
5 Error 0.06
6 Nivel de Confianza 0.94
Tamaio de la muestra 63

Tabla 20. Tamaiio de la muestra de proveedores
Tamano de la muestra de proveedores

Calculo del Tamaiio de la Muestra de Proveedores

1 Tamafio de la Poblacion 227
2 Coeficiente Nivel de Confianza 1.56
3 Probabilidad de Ocurrencia 0.5
4 Probabilidad de no Ocurrencia 0.5
5 Error 0.06
6 Nivel de Confianza 0.94
Tamanio de la muestra 97

Paso 7: Recopilar la informacion.

En este paso, se procedié a la recopilacion de toda la informacién necesaria para la medicion de los
elementos intangibles en la entidad objeto de estudio. En un primer momento, se realizan los cuestionarios
seleccionados como instrumento de medicidn a la muestra calculada, la misma es procesada a través del

programa estadistico SPSS versidn 22, en el cual ademas se realiza la prueba de Alpha de Cronbach a los

cuestionarios aplicados (tabla 21, 22 y 23), dando como resultado mayor que 0,7 en cada uno de los

casos, valor cuantitativo aceptado para estos tipos de investigaciones.

Tabla 21. Alfa de Cronbach para cliente externo
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach | estandarizados N de item
124 .745 4

Fuente: A partir del programa estadistico SPSS Version 22.

Tabla 22. Alfa de Cronbach para cliente proveedores
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach | estandarizados N de item
729 .720 24

Fuente: A partir del programa estadistico SPSS Version 22.

Tabla 23. Alfa de Cronbach para cliente interno

Reliability Statistics

Alfa de Cronbach
basada en
elementos .
Alfa de Cronbach | estandarizados N de Item
.849 .839 16

Fuente: A partir del programa estadistico SPSS Version 22.

La aplicacion parcial del procedimiento de implementacion, esta determinada precisamente por la no
realizacion de los pasos 8, 9 y 10 de la etapa 2. La misma se justifica en primer lugar, por el tiempo
determinado para la aplicacion del mismo, el cual ha sido limitado por las condiciones actuales en las
cuales se desarrolla la presente investigacion.

Ademas, se resalta que, en el periodo de realizacion de la investigacion, no se han culminado el cierre del
periodo contable, situacion determinante para la obtencion de los resultados en el paso 9: determinar los
indicadores absolutos.

Se considera por la autora, la realizacién del primer paso en la préxima etapa, debido a que se concuerda
con la realizacion de un analisis cualitativo del comportamiento de cada uno de los elementos intangibles,

de acuerdo con las percepciones obtenidas mediante la aplicacion de los pertinentes cuestionarios.

Etapa 3. Evaluacion de los elementos intangibles en entidades del sector de la salud

Paso 1. Analizar cuantitativamente y cualitativamente los resultados obtenidos

Se debe sefialar, que como consecuencia de la aplicacion parcial del procedimiento de implementacion, no
se ha obtenido un resultado cuantitativo de la medicion de los elementos intangibles, debido precisamente
a la no realizacion del paso 10 de la etapa 2, que es el que determina con la aplicacién de la formula de
calculo propuesta, el valor cuantitativo de los elementos intangibles; por ello, en la presente investigacion,
solo se procedera al andlisis cualitativo de los resultados obtenidos en cuanto a la percepcion por los
sujetos del comportamiento de los elementos intangibles por cada uno de los componentes en la
organizacion.
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Lo anteriormente expuesto, permite observar en la grafica 1 el comportamiento de los elementos
intangibles del componente humano. Los valores obtenidos oscilan mayormente a partir de 4 y proximos a
9, los cuales, segun los valores de la escala empleada en los instrumentos de medicion, son valores que
representan estar en desacuerdo y mas menos de acuerdo con el comportamiento de dichos elementos
intangibles respectivamente.

Existe una mayor representatividad en el elemento intangible formacién y capacitacién del personal,
debido al conjunto de actividades y acciones que contribuyen en este sentido a enriquecer el mismo. Este
resultado, esta ocasionado porque en la entidad objeto de estudio existe una escuela de capacitacion en la
cual se realizan diversas acciones de preparacion y conocimiento a todo el personal que labora en dicha
entidad; por lo que se infiere el buen tratamiento, tiempo y recursos que se emplea en mantener y
fortalecer al personal capacitado.

Por otra parte, el elemento intangible satisfaccion es el que presenta menor representacion dentro de los
resultados del componente, el mismo se encuentra justificado porque en la actualidad se utiliza para las
entidades del sector de la construccion, un nuevo sistema de remuneracion al personal indirecto o de
oficina; el cuél, no se considera idéneo para los trabajadores que no realizan acciones en el puesto de
trabajo desde el punto de vista constructivo. Se comprende, como resultado de observaciones realizadas y
de entrevistas no estructuras al personal econémico de la entidad, que son decisiones que no dependen

de la propia empresa, sino que son regulaciones que se disponen a nivel de Ministerio.

Comportamiento de los elementos intangibles del componente humano

. 4,86 4,70 4,74 4,91 4,83 4,83
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Motivacién Satisfaccién del Comunicacién Formaciéony  Capacidad de Liderazgo
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Grafica 1 Comportamiento de los elementos intangibles del componente humano
En la gréfica 2, se presentan los resultados del comportamiento de los elementos intangibles del
componente estructural en la entidad objeto de estudio. Los mismos, alcanzan valores promedios entre 4 y

5 que representan mas menos de acuerdo con respecto a sus percepciones. Es valido aclarar en esta
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ocasion, que en correspondencia con los fundamentos teodricos metodoldgicos sobre la tematica, el
componente estructural no sélo lo integra la estructura de la organizacion, sino que ademas incluye todo el
sistema de informacion, procesos, procedimientos y tecnologia con la que cuenta la misma. Por ello, a
criterio de la autora, resulta légico el resultado obtenido, pues la Empresa de Construccion y Montaje de
Obras del Turismo de Varadero es una entidad grande en constitucion, pero también necesita de fuertes
tecnologias en la composicién de sus equipos que fortalezcan los servicios brindados y sus niveles de
actividad.

La modernizacion tecnologica es el elemento intangible de mayor representatividad dentro del resultado.
En la entidad objeto de estudio existe presencia de distintas maquinarias y equipos necesarios para
realizar el trabajo y servicio requerido; ademas poseen la tecnologia adecuada y actualizada para con
facilidad y destreza desarrollar las distintas tareas que van encaminadas al cumplimiento de su objeto
social en dependencia de su nivel de actividad. Por otra parte, el elemento intangible procesos
organizacionales es el de menor representatividad dentro del componente, lo anterior es motivo de revision
por parte de la administracion de los procesos y procedimientos estandares establecidos por el Ministerio

por el cual se rige la entidad.

Comportamiento de los elementos intangibles del componente estructural
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organizacional  organizacionales  tecnoldgica organizacional  desarrolloe remuneracién  contratacién  evaluacion de informacion
innovacion calidad del
servicio

Grafica 2. Comportamiento de los elementos intangibles del componente estructural

A continuacion, se analiza el comportamiento de los elementos intangibles en el componente relacional
(grafica 3), con un comportamiento en su mayoria de valores entre 5 y 6 de la escala, representando de
acuerdo con respecto a las percepciones evaluadas.

Existe una mayor representatividad en el elemento intangible satisfaccion del cliente externo, debido a que
la empresa por su nivel de actividad y servicios que presta demanda gran cantidad de clientes, por lo que
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resulta légico las acciones que constantemente realiza procurando su beneficio y bienestar. En resumen,
mantiene una relacion satisfactoria que sostiene ademas la amplia gama de proveedores que en muchas
ocasiones pudieran representar también clientes.

En menor representatividad se manifiesta el elemento intangible la satisfaccién de los agentes del entorno
se encuentra en un menor numero representativo, lo que indica que la empresa debe procurar informar y

constar con empresas del territorio que en determinados momentos y situaciones apoyen el proceso

productivo.
Comportamiento de los elementos intangibles del componente relacional
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Grafica 3. Comportamiento de los elementos intangibles del componente relacional

Con respecto al componente social, se visualizan también mayor representatividad de valores entre 5y 6
de la escala, a pesar de los pocos elementos intangibles que lo identifican dentro de la organizacion; lo
anterior complementa y reafirma la importancia dentro de la aplicacion de la propuesta metodoldgica de la
inclusion de dicho componente para la entidad objeto de estudio. A criterio de la autora, y en concordancia
con (Abad, 2022), toda organizacién debe fortalecer las acciones dirigidas al impacto dentro de la
sociedad, las mismas garantizan la demanda de productos y servicios en el corto, mediano y largo plazo,
ademas de contribuir dentro del territorio @ mantener su objeto social.

Un comportamiento adecuado lo representa el elemento intangible imagen corporativa, lo que evidencia
que la entidad es reconocida dentro del territorio, pero sin embargo debe fortalecer las acciones que

conducen a una adecuada administracion eficiente (grafica 4).
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Comprtamiento de los elementos intangibles del componente social
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Grafica 4. Comportamiento de los elementos intangibles del componente social

En consecuencia, con el analisis realizado anteriormente, la autora afirma la necesidad e importancia
dentro del proceso de toma de decisiones de la inclusion de los elementos intangibles como valor
agregado en la entidad objeto de estudio. Concretamente, como resultado de la revisién de
investigaciones precedentes y similares, y el intercambio con los expertos de la investigacion, la autora
propone algunas de las acciones para el comportamiento de los elementos intangibles que han sido
resaltados en el andlisis y que pudieran llevarse a cabo para mantener y mejorar el resultado obtenido
(tabla 23).

Tabla 23. Toma de decisiones a partir del comportamiento de los elementos intangibles por cada

uno de los componentes en Empresa de Construccion y Montaje de Obras del Turismo de

Varadero.
Componentes Elementos intangibles Toma de decisiones
Componente humano Formacion y capacitacion del Incrementar las acciones de

personal. superacion  profesional y
capacitacion especializada que
se desarrollan.

Satisfaccion Revision de los procedimientos
internos del policlinico que
establecen  los  aspectos
requeridos en la atencion al
cliente.

Componente estructural Proceso organizacional Revision de los procedimientos

internos  del policlinico que
establecen  los  aspectos
requeridos.
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Flexibilidad oragnizacional Revision de los procedimientos
internos  del policlinico que
establecen  los  aspectos
requeridos en la atencion al
cliente.

Componente relacional Satisfaccion del cliente externo  Revisidn de los procedimientos
estandares establecidos que
intervienen en el protocolo de
atencion al cliente.

Satisfaccion de agentes del Promover  encuentros  de

entorno especialistas reconocidos en el
territorio segun la patologia a
tratar.
Componente social Imagen Actualizacién de la estrategia

de comunicacion.

Administracion eficiente Perfeccionamiento del trabajo
de la comision de prevencion y
promocion de salud en el
territorio.

Paso 2. Identificar otros aspectos relevantes de interés para la entidad

En el periodo evaluado, y como resultado de las entrevistas no estructuradas al personal administrativo y
de direccion de los recursos humanos, no se constatdé ningin aspecto relevante para la entidad que
pudiera incluirse en el proceso de toma de decisiones de la misma.

De igual forma, como la presente investigacion ha realizado una aplicacion parcial del procedimiento de
implementacion, no se obtuvo los resultados de los pasos 3: elaborar el informe sobre la medicién de los
elementos intangibles para la entidad de salud, y 4: presentar los resultados obtenidos y entrega del
informe elaborado a la direccion de la entidad de salud, dentro de la etapa 3 del mismo, debido a que se
necesita para la redaccion del informe administrativo los resultados obtenidos en los pasos 8,9y 10 de la
etapa 2; no obstante, la autora revela la importancia de las acciones propuestas en la tabla 23 como

aspectos necesarios a tener en cuenta.
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Conclusiones

CONCLUSIONES

1.

El anélisis de los fundamentos tedricos metodoldgicos sobre los elementos intangibles en el sector
de la construccion, evidencia la necesidad de existencia de una herramienta moderna de la
administracion que considere su medicion en el proceso de toma de decisiones.

La seleccion y adecuacion del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento
de implementacion en entidades del sector de la salud, contribuye en primer lugar a la validacion
de los resultados de la aplicacion del mismo; en segundo lugar, a la demostracion del principio de
flexibilidad con el que esta concebida la propuesta; y en tercer lugar, a la obtencién de informacién
necesaria de los elementos intangibles para que sean considerados en el proceso de toma de
decisiones de las entidades del sector de la construccion.

El modelo de medicion de elementos intangibles para las entidades del sector de la salud y su
procedimiento de implementacion en la provincia de Matanzas, representa una herramienta
moderna de trabajo administrativo que apoya el alcance de los objetivos estratégicos de la
organizacién mejorando el proceso de toma de decisiones para cualquier tipo de entidades, en

especial las del nivel CUBACONS dentro del sector de la construccion.

52



Recomendaciones

RECOMENDACIONES

1.

Proponer la aplicacion total del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento
de implementacion en Empresa de Construccién y Montaje de Obras del Turismo de Varadero,
con el objetivo de obtener un resultado completo de la medicion de los elementos intangibles en la
entidad y que la administracion lo establezca como herramienta moderna y oportuna a tener en
cuenta en el proceso de toma de decisiones.

Elaborar, para posteriores investigaciones que contribuyan a la aplicacién de dicho modelo de
medicidn y procedimiento de implementacion, en las entidades del sector de la construccion, un
glosario de términos que contenga los elementos intangibles esenciales y su conceptualizacion de
en correspondencia con la actividad fundamental de este tipo de entidades, respondiendo de esta
forma a su objeto social.

Aplicar la presente investigacion a otras entidades del sector y nivel de la construccion, para
generalizar los resultados obtenidos y contribuir a su futura validacion.

Sugerir la incorporacién de esta tematica en estudios universitarios, sirviendo esta tesis como

bibliografia a consultar.
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ANEXOS

Anexo 1. Procedimiento de implementacion del modelo de medicion de elementos intangibles para
entidades del sector de la salud

Etapa 1. Proceso de formacion del personal que labora en las entidades del sector de la salud

El objetivo de esta etapa es preparar al personal que integra y labora en la entidad para el inicio del
proceso de medicion de los elementos intangibles.

Paso 1. Presentar al consejo de direccion de la entidad objeto de estudio aspectos fundamentales sobre el
tema, el modelo y procedimiento seleccionado para la implementacion

Dentro de la entidad se debe propiciar un clima favorable para que la medicién de los elementos
intangibles se convierta en un verdadero sistema que a su vez, genere e incremente el valor de los
mismos. Se considera como facilitadores del éxito aspectos como: el grado de madurez que le permita
comprender la necesidad de discutir sus resultados en términos financieros y no financieros, ser
conscientes de que el eje central en la obtencion de los resultados esperados es la busqueda de
aproximaciones y no exactitudes y educar desarrollando actividades que fortalezcan el conocimiento
acerca de los elementos intangibles, ejemplo: realizacion de conferencias, presentaciones y talleres
especializados acerca del tema de investigacion para todo el personal que labora en la entidad.

Paso 2. Incorporar a la planeacion estratégica de la entidad la contribucion de los elementos intangibles a
la misma

La organizacion debe estar alineada, lo cual se manifiesta cuando todos los trabajadores tienen un
proposito comun, una vision compartida y comprenden de qué forma sus roles personales contribuyen al
logro de los objetivos de la organizacion, esto se traduce en planeacion estratégica, compromiso e
implicacién de todos los miembros de la organizacién en el afdn de incrementar los valores de los
elementos intangibles, especialmente por parte de la direcciéon. Primeramente, se propone la realizacion
de una entrevista no estructurada con el personal administrativo responsable de la planeacion estratégica
de la entidad. Este método empirico cualitativo de investigacion es uno de los mas usados por ser
econoémico y practico; en él se adquiere un gran volumen de informacién por lo que se considera también
una técnica de recoleccion. Existen diferentes tipos de entrevistas (Ribot, 2015), la entrevista estructurada,
en las que las preguntas estan prefijadas y definidas con antelacion e incluso, se le dan al entrevistado con
anterioridad en forma de varias opciones y las respuestas son esperadas. Esta situacion provoca una

limitada libertad para formular preguntas independientes generadas por la interacciéon personal; y la
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entrevista no estructurada, que supone que no se estructuren ni planifiquen previamente las preguntas. Es
la mas agil y proporciona mas informacion en general, pero requiere cierto dominio por parte del
entrevistador; esta Ultima es la mas acertada para utilizar en la realizacion de este paso, seguida de un
analisis documental en el caso de que la misma se encuentre elaborada, en caso contrario, se procedera
apoyado de las técnicas de direccidn conocidas para ello, a la contribucion en el desarrollo o actualizacion
del ejercicio. Finalmente, con la realizacion de una tormenta de ideas o brainstorming como técnica de
investigacion propuesta se incorporaran los elementos intangibles a la misma. La tormenta de ideas es
una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente creativo y facilita nuevas ideas sobre
un tema o problema determinado (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2014).

Paso 3. Establecer los componentes del modelo en la entidad objeto de estudio

Se considera este paso los componentes pueden ser adecuados en funcion de los propésitos del
investigador o la entidad, por lo que en este momento se definen cuales seran el punto de partida para
desarrollar la medicion y evaluacion. Mediante la utilizacion de los métodos empiricos cualitativos la
observacion, el analisis documental y las entrevistas no estructuradas al personal administrativo, el equipo
de investigacion podra obtener el resultado esperado.

En la ciencia, por regla general las observaciones constituyen un conjunto de comprobaciones para una u
otra hipdtesis o teoria, y depende por ello, en gran medida, de ese fin. El cientifico no registra simplemente
datos cualesquiera, sino que escoge de manera consciente aquellos que confirman o rechazan su idea.
Por lo que la observacién como método cientifico es una percepcion atenta, racional, planificada y
sistematica de los fendmenos relacionados con los objetivos de la investigacion, en sus condiciones
naturales y habituales, es decir, sin provocarlos y utilizando medios cientificos, con vistas a ofrecer una
explicacion cientifica de la naturaleza interna de estos; de ello, se desprende la importancia de ser
propuesta para la realizacion de este paso.

Paso 4. Identificar los niveles de gestion empresarial

La inclusion de los niveles de gestion empresarial, primero en el modelo disefiado y luego identificarlos en
el procedimiento de implementacion, se realiza con el fin de formular las estrategias, cuya importancia
radica en su funcién sorteadora de las barreras entre el estado actual y el deseado (Nogueira, 2002), se
definen los objetivos y se establecen las politicas a seguir para implementarlos, asi como las direcciones o
lineamientos que tributen a su cumplimiento, centrando los esfuerzos en los recursos decisivos y los

factores claves de éxito.

59



Anexos

Por consiguiente, se pretende que por parte del investigador comprometido en la aplicacion del

procedimiento de implementacién elaborado, se identifiquen con la utilizacién de los métodos de

investigacion empiricos cualitativos propuestos en los pasos anteriores, en las entidades objetos de

estudio practico, los niveles de gestion empresarial estratégico, tactico y operativo.

Paso 5. Identificar los niveles de atencion de salud

Como consecuencia de los analisis realizados por la autora, resultado de los estudios tedricos — practicos

indican, que los niveles de atencion de salud son directamente proporcionales a los niveles de gestion

empresarial. Por tal motivo, se justifica su inclusion también en el modelo de medicion de elementos

intangibles disefiado y en el procedimiento de implementacion; indicando que, en cada nivel de atencion,

se manifiestan los tres niveles de gestion empresarial.

A juicio y sugerencia de la autora, se utilizarad para la realizacion del paso 5 del procedimiento de

implementacion, los métodos de investigacion de caracter empirico cualitativo observacién, analisis

documental y entrevista no estructurada.

Etapa 2. Medicion de los elementos intangibles en las entidades del sector de la salud

El objetivo de esta etapa es medir los elementos intangibles en la entidad objeto de estudio practico

seleccionada. El éxito de los resultados de esta etapa consiste en poder obtener una adecuada seleccion

de los elementos intangibles e indicadores de medicidn que pudieran seleccionarse dentro del universo de

estudio. Posteriormente se requiere clasificar los indicadores de medicion obtenidos con el fin de

garantizar mejores resultados. Para ello, se propone la realizacion de los pasos siguientes:

Paso 1. Definir los elementos intangibles por cada uno de los componentes del modelo

A partir del analisis de los objetivos estratégicos de la entidad objeto de estudio practico, se identifican

aquellos elementos intangibles especificos de la actividad que pudieran ser considerados en el proceso de

toma de decisiones. En este paso, radica el compromiso en gran medida de la utilidad de la informacion

que se obtenga como resultado de la medicion, pues no se trata de realizar un inventario de todos los

elementos intangibles, sino de definir qué elementos intangibles contribuyen de forma significativa a los

beneficios que se obtienen y a los que se esperan. Para el desarrollo de este paso se necesita la

realizacion de las tareas siguientes:

= Se elabora un listado inicial de elementos intangibles a partir de la revision bibliografica, del analisis
documental de documentos especificos de la actividad de salud y de las experiencias precedentes
tedrico - practicas; con el fin de obtener una primera mirada al respecto de todos aquellos elementos

intangibles que pudieran formar parte del estudio y que por supuesto se encuentren directamente
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proporcionales con las caracteristicas especificas de la actividad, de la entidad y de sus objetivos
estratégicos. Para ello, se propone la utilizacién del método analisis documental referido a materiales y
legislaciones vigentes del sector de salud que ayuden a una mejor comprension y entendimiento de la
actividad.

= Seleccion de los expertos en la investigacion. Para llevar a cabo la seleccion de los expertos se
necesita de la utilizacion del método de investigacion empirico cualitativo: método de expertos. Debe
incluir como es logico, especialistas en la asistencia médica e investigadores nacionales e
internacionales del ambito académico que tengan conocimiento acerca del tema para su valoracion.

Método de expertos

Para la confeccion del listado inicial de personas a priori propuestas como posibles expertos, y que seran

sometidas a una seleccion, se puede desarrollar tanto a partir del muestreo probabilistico3, como del no

probabilistico4, aunque se debe considerar principalmente: que estos en dependencia del nivel que se esté

analizando deben ser expertos segun la investigacion que se presenta:

= nivel local: expertos pertenecientes a la entidad objeto de estudio, asi como a las entidades dentro de la
provincia que se esté analizando dentro del universo del sector en cuestion.

= nivel nacional: expertos pertenecientes a diferentes entidades con caracteristicas similares en el pais;
igualmente se tendrén en cuenta expertos del &mbito académico que cumplan con las caracteristicas de
la investigacion.

= nivel internacional: expertos pertenecientes a diferentes entidades dentro del sector de la salud a lo largo
del mundo, donde puede existir presencia de nacionales y locales que cumplan con los requerimientos
de la investigacion y puedan alcanzar la categoria de expertos internacionales.

Se considera que el método de muestreo mas adecuado para este tipo de investigacion es el no

probabilistico y el listado inicial de expertos debe abarcar un universo diverso de personas que garantice la

generalidad de sus conocimientos; ademas se recomienda que al necesitarse trabajar con la identidad,

deben tener un mayor grado de conocimiento, lo cual seria garantia de la obtencion de criterios

solidamente argumentados y acertados; asi como su nivel de actualizacion, capacidad de analisis y

profesionalidad, que le permitirian exponer y enfocar mejor las propuestas.

3 El muestreo probabilistico para la determinacion del nimero de personas a integrar el listado de posibles expertos se basa en los criterios probabilisticos y se
asume una distribucion binomial.

4 El muestreo no probabilistico para la determinacién del nimero de personas a integrar el listado de posibles expertos se basa en el de conveniencia o
intencionado, ya que en lo referente a la cantidad de expertos se aclara que es indiferente el nimero de los mismos, lo mas importante en la seleccion es la
cualidad y no la cantidad. Aunque si se establece que el nimero minimo de expertos es 7 (Veiguela, 2016)
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La metodologia mas utilizada para la seleccion de expertos, es la que permite determinar la competencia
de los mismos a través del coeficiente K, el cual se calcula de acuerdo con la opinién del candidato sobre
su nivel de conocimiento acerca del tema tratado, asi como de las fuentes que le permiten argumentar
dicho criterio. Donde destaca como lo mas importante la seleccion de la cualidad de los expertos y no asi
su cantidad. Se coincide con (Rodriguez, 2016) en los pasos para el calculo del coeficiente de
competencia K y las boletas a aplicar para ello. Hay que destacar que por el rol tan vital que van a
desempenar los expertos seleccionados a lo largo de la investigacion, este procedimiento propone
considerar solamente para su incorporacion como expertos de la investigacion aquellos que alcancen un
valor en su coeficiente de competencia en el rango: 0.80 < K < 1.00.

El coeficiente de competencia (K) se calcula de la forma siguiente: K= (Kc+Ka)/2

Donde:

Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto respecto al problema, calculado
sobre la valoracion del propio experto. En la determinacion de este coeficiente el experto debera marcar en
las boletas o cuestionarios 1 6 0 segun los elementos que identifique como necesarios y que se
corresponda con el grado de conocimiento e informacién que tiene sobre el tema a investigar. El calculo
del coeficiente de conocimiento o informacién se realiza a través de la formula siguiente: KC = > p (0,1)
donde

p: prioridad de la caracteristica seleccionado por el experto

(0,1): representa la puntuacién que el experto le otorga a cada una de las caracteristicas necesarias para
cumplimentar la investigacion; donde 0 significa que no es necesaria y 1 que si es necesaria.

Ka: es el coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto, conseguido como
consecuencia de la suma de los puntos adquiridos en funcién de la fuente y de la escala propuesta: Alto,
Medio, Bajo (Abad, 2007; Rivero, 2009; Abad, 2010; Rodriguez, 2016) El coeficiente de competencia (K)
debe estar en el rango 0.8 < K < 1, para elevar el nivel de seleccion de los expertos. La cantidad de
expertos a elegir debe ser menor o igual a o x n, donde o es un numero comprendido entre 0.1 y 1
prefijado por el investigador, y n son los elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio, de
acuerdo con (Michalus, Sarache, y Hernandez, 2015).

En la presente investigacion, n esté caracterizada por los elementos intangibles seleccionados inicialmente
para someter a consideracion, y que se someteran posteriormente a medicion. Al desarrollarse la etapa 2,
si se modifican la cantidad de elementos, se podra ajustar el nimero de expertos en dependencia de la

decision que tome el investigador.
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En cuanto a la aplicacion del cuestionario que se necesita para la aplicacidon del método, la elaboracién del

mismo debe contemplar las disposiciones requeridas por el investigador y los aspectos esenciales desde

el punto de vista estadistico que contempla el mismo. Se propone ademas la utilizacion de la herramienta

Google Forms, explicada de forma mas detallada en la tarea siguiente.

= Se confecciona y se presenta el listado inicial de elementos intangibles a través de un cuestionario
elaborado por el equipo de investigacion a los expertos seleccionados en la tarea anterior. El mismo
contempla una pregunta abierta que ofrece la posibilidad de incorporar otros elementos intangibles que
se ajusten a los objetivos y estrategias definidas en la entidad objeto de estudio practico. Se propone
elaborar bajo la concepcion de una escala dicotdmica de Si & No para someter a valoracién por parte de
los expertos; la misma es de facil utilizacién y entendimiento por parte de los sujetos, viabiliza mejor la
informacién, y no complejiza futuras aplicaciones que es lo que pretende con toda investigacion
cientifica. Por ultimo, provocado por la actual situacion en la que se desarrolla la presente investigacion,
en medio del azote y consecuencias producto a la pandemia de la COVID-19, se requiere recurrir a la
utilizacién de una de las herramientas de Google Forms, sus formularios on-line con el apoyo de la

aplicacién para los sistemas androide y sistema Windows Google Drive. Es valida la salvedad en esta

ocasién de que la utilizacién de dicha herramienta constituye una ventaja en cuanto al ahorro del recurso
tiempo para los encuestados y en cuanto al costo de los posibles materiales que se deben utilizar con la
aplicacion de cuestionarios; en otras palabras, se condicioné en este caso su aprendizaje y utilizacion,
pero es recomendable para posteriores aplicaciones del procedimiento de implementacién debido a los
resultados que se obtuvieron.

= Procesamiento de la informacion recopilada a través del método de investigacion empirico
cuantitativo coeficiente de consenso. Se calcula para saber si los decisores (expertos) aceptan o no el
elemento intangible definido.

Método del Coeficiente de Consenso

El Coeficiente de Consenso se calcula para saber si los decisores aceptan o no la propuesta que les hace

el facilitador (Frias, 2009) utilizando para ello, la expresion siguiente: GC = (1 = VN / VT).

Donde:

GC = Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los decisores.

VN = Total de votos negativos

VT = Total de votos
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Si luego de efectuados los calculos el grado de aceptacion es mayor que 80% u 85%, entonces el atributo
evaluado, se acepta. De quedar por debajo del rango establecido, se pueden adoptar las decisiones
siguientes: desechar el criterio de los decisores y mantener el atributo, desechar el atributo, tratando de
mantener la condicion de que su cantidad nunca sea menor que el numero de decisores utilizados,

retroalimentar a los decisores con los criterios de los demas para tratar de que modifiquen su votacion.

Atendiendo a estas consideraciones, se considera util su empleo en este estudio para la procesar la

validacion obtenida por los expertos en este sentido.

= Elaboraciéon del listado final de elementos intangibles especificos de la actividad de salud con
posibilidad de ser medidos para la entidad objeto de estudio préactico.

Paso 2. Determinar los indicadores de eficiencia para cada uno de los elementos intangibles

Para el correcto cumplimiento de este paso, se propone retomar lo expuesto en el capitulo anterior acerca

de la definicion de indicadores. Desde esta perspectiva, los elementos intangibles seleccionados para

cada uno de los componentes del modelo disefiado se hacen corresponder con indicadores de eficiencia

relevantes, que en este caso, se identifican dentro de la investigacion por los no financieros, es decir,

medidos a través de las distintas percepciones de los sujetos.

Aunado a lo anterior, se propone la utilizacion de los métodos de investigacion andlisis documental, que se

apoya en el trabajo con los expertos y la tormenta de ideas o brainstorming.

Paso 3. Definir el instrumento de medicién del indicador de eficiencia

En consecuencia con los resultados obtenidos en el paso 2, corresponde definir el instrumento de

medicion mas adecuado para medir el indicador de eficiencia correspondiente al elemento intangible. Cada

uno de los indicadores de eficiencia determinados, teniendo en cuenta la relacion de éstos con las

estrategias a cumplimentar en la entidad objeto de estudio practico, pudieran, segun la revision

bibliografica, ser medidos con diferentes herramientas o instrumentos, tales como: observacion directa,

que ocurre cuando el investigador recoge datos en cuanto a la conducta problematica, y encuentra en el

lugar en el que se desarrolla el hecho sin intervenir ni alterar el ambiente; conteo directo, que son

recuentros que permiten determinar el numero de objetos o cosas a investigar; cuestionarios, entrevistas,

entre otros.

El instrumento de medicion de mayor utilizacion y validez en investigaciones similares es la encuesta o

cuestionario, por ello, se propone su utilizacion para realizacién del presente paso.
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La encuesta es la técnica cuantitativa mas utilizada para la obtencion de informacion primaria en
investigaciones con caracteristicas similares a la presente. En este caso, se requiere obtener informacion
de clientes externos (pacientes), clientes internos (médicos, enfermeras, personal administrativo y de
apoyo al servicio que se brinda), y de los proveedores (entidades del entorno que las provean con
insumos, equipos y materiales para poder ejercer la actividad fundamental de la institucion). En la
encuesta se recoge la informacién que supone un interrogatorio en el que las preguntas, establecidas de
antemano, se plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos términos. Esta técnica se
realiza sobre la base de un formulario previamente preparado y estrictamente normalizado en el que se
anotan las respuestas, de manera textual o de forma codificada. Suelen contener entre cinco y veinticinco
preguntas abiertas o cerradas.

Sin embargo, pudiera darse el caso, que en dependencia de las caracteristicas del indicador de eficiencia
que se haya determinado en correspondencia con su elemento intangible, sea medido, en lugar de una
encuesta, a través de determinados indices o mecanismos establecidos por la entidad, en
correspondencia de procedimientos estandares o administrativos establecidos. En este caso, se
procedera, de forma matematica, a armonizar el resultado con los valores méaximos y minimos de la escala
de medicion que se prevea por el equipo de investigacion cuando se seleccionen o elaboren los
instrumentos que se apliquen. Para la realizacion de este paso dentro de la etapa 2, se propone la
utilizacién del método de investigacion analisis documental y entrevistas no estructuradas con el personal
administrativo de la entidad objeto de estudio préactico.

Paso 4. Seleccionar el instrumento de medicidn para cada indicador de eficiencia existente en la literatura
Para el cumplimiento de este paso, se necesita seleccionar, en correspondencia con el resultado del
método propuesto revision bibliografica, los instrumentos de medicion existentes en la literatura,
adecuados para cada indicador de eficiencia definido en el paso anterior. Se tendra en cuenta la validacién
en la practica del instrumento que se estudie, en conjunto con los objetivos que alcancen, estableciendo
una comparacion con los indicadores de eficiencia que ya han sido definidos. De acuerdo con la

realizacion de la tormenta de ideas o brainstorming se tomaran las adecuadas decisiones.

En la figura 4, donde se visualiza el procedimiento de implementacién elaborado, se sitlia un nodo de
decision entre los pasos 4 y 5; el cual se tendra en cuenta cuando culmine la realizacién del paso 4, se
realice el paso 5 o proceder a la realizacion del paso 6 segun corresponda. Dicho de otro modo, si se

decide la utilizacion de un instrumento de medicion que esté previamente elaborado en la literatura y

65



Anexos

validado en anteriores investigaciones similares, se continuara con la realizacion del paso 6; caso contrario
se procede a realizar el paso 5.

Paso 5. Elaborar los instrumentos de medicidn para cada indicador de eficiencia

La realizacion del paso 5 implica que se ha decidido por el investigador elaborar el instrumento de
medicion adecuado para cada indicador de eficiencia. Se exhorta su elaboracion sobre la base del método
escalonado tipo Likert; a partir de un conjunto de item representados en forma de afirmaciones o juicios
relacionados con los indicadores de medicion determinados; ante los cuales se pide la opinion eligiendo
uno de los puntos dentro de la escala.

En concordancia con resultados obtenidos en investigaciones precedentes, y de acuerdo a la experiencia
tedrico-practica de la autora, la presente investigacion contempla la elaboracion del instrumento de
medicion, partiendo del listado final de elementos intangibles seleccionados, en donde la gama de
respuestas se comprenda desde 1= totalmente en desacuerdo hasta 7 = totalmente de acuerdo. Esta
técnica utiliza una categorizacion continua de las actitudes graduada segun la intensidad que debe ser
indicada por el sujeto que responde el cuestionario, se sugiere la escala de 1 a 7, en lugar de la escala de
1 a 5, pues la primera al presentar mas opciones, permite una mayor sensibilidad para captar las
apreciaciones de los encuestados.

De lo anterior se desprende, la propuesta de un trabajo con expertos para desarrollar una tormenta de
ideas; y una vez elaborado el instrumento, se proceda a validar cientificamente su veracidad y correcta
elaboracion. Para ello, se propone la utilizacion del método de concordancia de Kendall, el cual permitira
demostrar las coincidencias de criterios.

Método Kendall

Este coeficiente se utiliza para comprobar si existe 0 no concordancia entre los juicios emitidos por un
grupo de decisores (expertos) a partir de la presentacion de un problema y la posibilidad de que cada uno
de ellos emita un determinado criterio. La secuencia a seguir es la siguiente:

Primero, construir el instrumento a partir del cual los decisores emitiran su juicio sobre el ordenamiento
que darian al conjunto de entes segun el grado de importancia que cada uno de ellos le atribuye.

Segundo, presentar el instrumento a cada uno de los decisores por separado e invitarlos a realizar la
operacion de ordenamiento. El facilitador del proceso puede efectuar todas las iteraciones por diferentes
vias: a) personal cara a cara; b) por via electronica; c) por correo convencional, u otras.

Tercero, una vez recibidas las respuestas de los decisores se construye la Matriz de Rango:

Donde;:
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m: Cantidad de expertos (i=1,m).

n: Cantidad de criterios o atributos a evaluar (j=1,n)

Rmn: Es la evaluacion en puntos de la escala establecida para el criterio o atributo j realizada por el
experto i de acuerdo al rango prefijado.

Posteriormente, se calcula el valor del coeficiente de Concordancia de Kendall o Coeficiente de
Correlacion de Rango (W), utilizando para ello la férmula siguiente:
Calcular el coeficiente T.

K
r-% &

Ms

Aij

x

Donde:

m: cantidad de expertos

k: caracteristicas a evaluar

Para facilitar su calculo, es necesario realizar los pasos siguientes:

= Seleccionar las caracteristicas mas relevantes. Seran aquellas que cumplan la condicién.

iA;gT

i=1

= Calcular A, se hace por fila.

A= E Ai — T
i=1

= Calcular A2 Se halla la sumatoria del final de la columna.

A? = z(_qi —-T)°
i=1

= Hallar el coeficiente de Kendall (W).

k .

123 A
wW=__J=

m*\ic? =k

1\

0.5

Si se cumple hay concordancia y el estudio es valido. En la presente investigacion se utilizara el programa
estadistico SPSS version 22 para procesar la informacién que se infiere de dicho analisis.

Paso 6. Determinar la muestra

El cumplimiento de este paso dependera, en primer lugar, de la entidad seleccionada como objeto de
estudio practico, puesto que la misma puede encontrarse en cualquiera de los tres niveles identificados de
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atencion de salud (primario, secundario y terciario). En dependencia de sus caracteristicas, se decidira el

tamanio de la muestra o si puede coincidir con la poblacion.

La decisién muestral

La muestra es un conjunto pequefio de unidades de la poblacion, que aparentemente incorpora en mayor

0 menor medida sus caracteristicas. La calidad de la informacion derivada de muestras no depende del

tamafio de la misma, sino de la forma de seleccidn. Dentro de este marco se sugiere la utilizacién de las

técnicas probabilisticas siguientes:

= Muestreo aleatorio simple: para llevar a cabo la seleccion de los componentes de una muestra mediante
el procedimiento de muestreo aleatorio simple. Se debe saber cuél es el tamafio de la muestra objeto de
estudio, asi como disponer de una lista completa de los individuos que forman la poblacion o universo.
Con estos datos se procedera a la eleccidén de los individuos dentro del universo mediante un
procedimiento estadistico hasta conseguir completar el total de la muestra.

= Muestreo aleatorio estratificado: permite asegurar la representatividad de la muestra a nivel de ciertos
subconjuntos de la poblacién. La base de esta técnica consiste en subdividir a una poblacién
heterogénea en estratos homogéneos, se obtiene aleatoriamente una muestra separada de cada estrato
(este proceso recibe el nombre de afijacion). Segun (Frias, 2009) el muestreo aleatorio estratificado
permite estudiar cada estrato por separado ademas que las estimaciones son mas precisas. Entre los
criterios o factores de estratificacion se encuentran la edad, el sexo, el nivel de instruccion escolar, la
ocupacién o cualquier otro que sea relevante en el problema de investigacion.

Para hallar el tamafio de la muestra se pudiera utilizar la formula siguiente:

N*K2*P*Q

e2(N-1)+K2*P*Q

Donde:

N: tamario de la poblacion.

K: probabilidad para la cual se cumple el nivel de confianza, que sigue una distribucién normal. Su valor es
de 1.56

Py Q: parametros de la Distribuciéon Binomial. Se considera P como la probabilidad de ocurrencia y Q
como la no ocurrencia, ambas con un mismo valor de 50%.

e: error 6%.
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La realizacion de entrevistas no estructuradas al personal administrativo permitird obtener informacion

referida al universo que representa la poblacién

Paso 7. Recopilar la informacion

Para la recopilacion de la informacion se considera el desarrollo de las tareas siguientes:

= Aplicacion de los instrumentos de medicion. En este caso se indica por la autora, aplicar el
cuestionario seleccionado o elaborado a las distintas muestras resultantes del paso anterior; y realizar,
una vez aplicados los cuestionarios, la prueba de confiabilidad con el fin de garantizar la objetividad de la

informacion utilizando el método estadistico Alfha de Cronbach, que se procesara mediante el programa

estadistico SPSS en su version 22.

= Consulta de documentos; se refiere al andlisis de plantillas del personal, registros de admision,
sistemas de quejas y reclamaciones de los pacientes, entre otros documentos que pudieran resultar de
interés para la recopilacion de la informacién que se necesite para determinar los indicadores de
eficiencia medidos a través de formulas, situacion que ya ha sido explicada con anterioridad.

Paso 8. Procesar la informacion

= Se realizara la ponderacion de los elementos intangibles, concebida dentro de la presente investigacion
por la utilizacion del método de investigacion empirica cuantitativa proceso de Analisis Jerérquico de
Saaty (AHP); precisamente por constituir una metodologia para estructurar, medir y sintetizar, aplicado
en la solucién de una gran variedad de problemas. Es un método matematico creado para evaluar
alternativas cuando se tiene en consideracion varios criterios y estéd basado en el principio donde los
actores son tan importantes como los datos utilizados en el proceso (Osorio y Orejuela, 2008). EI AHP se
utiliza entre pares de elementos, construyendo matrices a partir de estas comparaciones, y usando
elementos del algebra matricial para establecer prioridades entre los elementos de un nivel
inmediatamente superior. La presente investigacion contempla la ponderacion de los elementos
intangibles y por consiguiente de sus indicadores de eficiencia, para poseer la flexibilidad de encarar
cambios, de forma tal que no afecte la estructura total del procedimiento y permita con ello, encaminar
las decisiones hacia los elementos intangibles que causen un efecto positivo y rapido sobre el sujeto. Se
propone la utilizacién también del programa Microsoft Excel para realizar todos los calculos que exige el
proceso.

= Se exportara, del programa estadistico SPSS versién 22, la base de datos correspondiente a la
aplicacién de los instrumentos de medicion, hacia el programa Microsoft Excel, el cual, a través de sus

hojas de calculo permitira determinar el comportamiento de cada uno de los indicadores de medicion
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(Xij), y, por consiguiente, de cada uno de los elementos intangibles por cada uno de los componentes
comprendido en el modelo disefiado.

= Se calculara, ademas, aquellos indicadores de eficiencia medidos a través de férmulas establecidas por
la entidad objeto de estudio si asi existiera; como se ha explicado, se utilizara el algoritmo matematico
para poder buscar homogeneidad en los resultados. Se utilizara la formula Li + (Coeficiente * Ti). Donde:
Li, corresponde al limite inferior de la escala, Coeficiente, es el valor de los indices no medidos a través
de encuestas, Ti, es el tamafio de la escala menos 1.

= A su vez, con el programa Microsoft Excel, se realizaran los célculos necesarios para la aplicacion del
método matematico valor percibido en concordancia con la autora (Rivero, 2009). El concepto de valor
percibido, es un concepto que mayormente ha sido abordado por la literatura de marketing y se relaciona
directamente con la formacién del precio (Frias, 2009). Se define al valor percibido como aquello por lo
que los clientes estarian dispuestos a pagar, como el valor que tiene el producto para el consumidor. Se
distingue asi entre valor percibido y valor potencial. El primero, es aquel que el comprador reconoce en
ese momento. El potencial es el que podria tener un producto para un comprador, tras haber sido
educado sobre la manera de ver y utilizar el producto.
Para desarrollar el procedimiento, lo primero que se debe hacer es definir el concepto que se quiere
medir. El valor percibido se define como la utilidad que tiene para el cliente el servicio que consume, en
correspondencia con la presente investigacion, el atributo o elemento intangible, que va a ser objeto de
valoracién. Esta utilidad esta dada por la capacidad que posee el servicio (elemento intangible especifico
de la actividad de salud definido) de satisfacer las necesidades del mismo (cualesquiera que estas sean).
También, el valor percibido se expresa como una media ponderada de las puntuaciones de la evaluacion
otorgada por el cliente (interno o externo), segun su percepcién, a los indicadores de eficiencia que
conforman cada componente, los que se asociaran posteriormente a los valores absolutos de cada uno
de ellos. EI mismo ha sido previsto con el propésito de facilitar el calculo del indicador de valor percibido,
que ha sido aplicado en multiples investigaciones similares a la presente. El calculo de valor percibido
tiene una serie de ventajas desde el punto de vista del proceso de toma de decisiones: permite
establecer indicadores que facilitan el trabajo de interpretacion y utilizacién de datos, su procedimiento
de calculo hace posible el dificil proceso de tangibilizar intangibles y facilita el proceso de articular los
aspectos objetivos y subjetivos de distintos los conceptos en el intento de operacionalizarlos con fines de

medicidn y evaluacion.
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= En tal sentido, se propone como aporte diferenciador del resto de las investigaciones anteriores de este
tipo; la utilizacion del calculo del indice de intangibilidad basado en la teoria indice integral de las autoras
(Nogueira, 2002; Ribot, 2015), que permite, posteriormente, el calculo para proceder a la evaluacion de
los elementos intangibles. Mostrando una comparacion entre el maximo nivel que puede ser alcanzado
(en el caso de que todos los indicadores obtengan la mas alta puntuacion) y el que posee la organizacion
en la actualidad. A los efectos de esta investigacion se denominaréa indice de intangibilidad por cada uno

de los componentes del modelo disefiado.

. ]
Y Wi ox G
-1

lIntg = —;
Donde: Y Wi ox P

jm 1 -

lintg = indice de intangibilidad propuesto por la autora

Wij = Ponderacion de los elementos intangibles

Cj = Valor minimo a alcanzar del comportamiento de los indicadores de medicion

K = cantidad de indicadores de medicion

Pj = Valor méximo a alcanzar del comportamiento de los indicadores de medicion

Paso 9. Determinar los indicadores absolutos

Una vez culminado el paso anterior, se procede a determinar los indicadores absolutos (identificados
dentro del estudio como financieros), se propone, ademas, la realizacién de entrevistas no estructuradas al
personal econdémico de la entidad objeto de estudio practico, con el fin de obtener informacién precisa,
concreta en el desglose e identificacion de cuentas utilizadas que pudieran considerarse inversion en
correspondencia con los estudios tedricos metodologicos acerca del tema. Importante sefialar, que se
determinaran indicadores absolutos para cada uno de los componentes, no para cada uno de los
elementos intangibles seleccionados; pues es de esta forma que se utilizaran dentro de la férmula prevista
para la medicion.

Paso 10. Célculo de los elementos intangibles

El equipo de investigacion, con los datos obtenidos de la fase anterior, procedera al calculo de la medicion
de los elementos intangibles en la entidad objeto de estudio practico, el cual, tiene su base y fundamento
en la teoria de los pioneros del tema (Edvinsson y Malone, 2000), quienes subyacen que el resultado seréa
provocado por la multiplicacién de C*; dénde C corresponde a los indicadores absolutos e i a los

indicadores de eficiencia.
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Como se menciond en el paso 8, el valor agregado a la férmula lo proporcionara el procedimiento
VALPER, para proveer de veracidad y mas exactitud a los resultados obtenidos, en conjunto con el calculo
del indice de intangibilidad, que le aporta la integracion de un solo valor numérico correspondiente a todos
los indicadores de eficiencia de cada uno de los elementos intangibles por cada componente. En
conclusion, se resume, la forma de calculo de la medicion de los elementos intangibles, en las tablas
siguientes:

Tabla 1. Formula de calculo del procedimiento VALPER e indice de intangibilidad

Componentes Humano Estructural Relacional Social
E1 11 11 11 "
E2 12 12 12 12
E3 13 13 13 13
En In In In In
Xij > (I/n) 5 (I/n) > (I/n) S (lin)
Wij W1...Wn W1...Wn W1...Wn W1...Wn
Vppp Vppp1...Vpppn Vppp1...Vpppn Vppp1...Vpppn Vppp1...Vpppn
Vp 2 Vppp1...Vpppn > Vppp1...Vpppn 3 Vppp1...Vpppn 3 Vppp1...Vpppn
lintg .
> wij x cj
f Wij X Pj

1

Tabla 2. Férmula de calculo propuesta para la medicion de los elementos intangibles de las entidades del

sector de la salud

Componentes/Indicadores Humano Estructural Relacional Social
Indicadores absolutos $XX XXX.XX $XX XXX.XX $XX XXX.XX $XX XXX.XX
"ntg f Wij x Cj

‘-:k wWij x Pj
MEI por cada componente $XX XXX XX $xx xxx.xx $XX XXX.XX $XX XXX.XX
MEI XX XXX XX
%que representa  cada % % % %
componente

Etapa 3. Evaluacion de los elementos intangibles en entidades del sector de la salud

El objetivo de esta etapa es precisamente evaluar los resultados de la medicion de los elementos
intangibles en la entidad objeto de estudio practico, para que de esta forma puedan ser considerados en el
proceso de toma de decisiones. Por consiguiente, se propone el cumplimiento de dicho objetivo con la
realizacion de los pasos siguientes.

Paso 1. Analizar cuantitativamente y cualitativamente los resultados obtenidos
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Con el apoyo de una tormenta de idea o brainstorming realizada y del trabajo con los expertos, se analizan
los resultados obtenidos en el paso 10 de la etapa 2. Dicho analisis se realiza desde lo general hacia lo
particular, por cada uno de los indicadores de eficiencia y absolutos, para cada uno de los componentes
del modelo disefiado.

Paso 2. Identificar aspectos relevantes de interés para la entidad

En el proceso de realizacién de este paso, se incluye la informacion que a pesar de ser significativa, se
dificulta su cuantificacion o por su relevancia es preciso destacar tales como: premios, reconocimientos,
entre otros. Se propone la realizacién de una entrevista no estructurada a miembros de la administracion
en aras de obtener la informacion requerida.

Paso 3. Elaborar el informe sobre la medicién de los elementos intangibles para la entidad de salud
Mediante el mismo se pretende que la entidad objeto de estudio practico divulgue la informacion obtenida
en la medicién de sus elementos intangibles. Por lo tanto, este informe debe contener el trabajo
desplegado para desarrollar y mantener la estrecha interrelacion de los componentes considerados dentro
del modelo disefiado, proporcionando informacion clara, precisa y util para la toma de decisiones. Para la
presentacion del informe, la autora concuerda con (Rivero, 2009) en incluir en la redaccion una estructura,
que provea de una determinada organizacidn para presentar la informacion. Por consiguiente, se propone
una estructura de informe administrativo, en aras de una correcta presentacion de los resultados obtenidos
a la direccion de la entidad: portada que presente los datos de la entidad y de la persona que elabora el
informe; introduccidn, que incluya los aspectos mas importantes sobre el tema y la utilidad para la entidad;
descripcion del modelo de medicion de elementos intangibles y su procedimiento de implementacién,
descripcion de los componentes, elementos intangibles especificos de la actividad de salud, los
indicadores absolutos y de eficiencia, calculo de la medicién de los elementos intangibles, evaluacién de
los resultados y los aspectos relevantes que se consideren de interés para la organizacion.

Paso 4. Presentar de los resultados obtenidos y entrega del informe elaborado a la direccion de la entidad
de salud

En este paso, se procedera a la entrega y presentacion de los resultados obtenidos en la medicion de los
elementos intangibles de la entidad de salud a la administracion. La misma debera cuestionarse la
creacion o no de valor por parte de los elementos intangibles que se identificaron y en funcién de la
respuesta seguir acciones organizadas en un plan de accién orientado a incrementar las inversiones

econdmicas que proporcionan valor a dichos elementos.
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Seguidamente, se inicia un nuevo ciclo de medicidn que corresponde al proceso de retroalimentacion que
existe indicado en la figura 4 del procedimiento de implementacion; con el objetivo, sobre todo, de revisar
los elementos intangibles especificos de la actividad ya medidos, puesto que si se requiere un cambio en
ellos poder realizarlo.

Es preciso sefalar, que una vez que cualquier entidad que asi decida implementar la medicién de los
elementos intangibles como herramienta de evaluacion para el proceso de toma de decisiones, debe
designar, en primer lugar, quién va a elaborar el informe, con qué frecuencia, asi como que nivel de
estructura organizativa - funcional se encargaria de ello y debe, por tanto, establecer un sistema de
informacién que proporcione la misma. En la revision bibliogréfica existen experiencias en empresas que
han creado un departamento con este fin y designado personal para ello. En caso contrario, se considera
que al constituir una herramienta moderna de evaluacion, cuyo propdsito es complementar la informacion
contable y contribuir a un analisis integral de la misma, debe designarse una persona que forme parte del
departamento economico — contable, no obstante, debe tenerse en cuenta la diversidad de informacién por
lo que diversas areas estaran implicadas en proporcionar dicha informacion (contabilidad, recursos
humanos, calidad, etcétera) asi como también implicados externos.

La frecuencia de elaboracion del informe sobre la medicion de elementos intangibles va a estar
determinada por el volumen de informacion, por la velocidad del sistema establecido para proporcionarla y
por su variabilidad e incidencia en el proceso de toma de decisiones.

Fuente. Actualizacion a partir de (Abad, 2022).

Anexo 2. Listado inicial de elementos intangibles

Componente Elementos Intangibles Significado

Humano 1-Satisfaccion del cliente Es la respuesta afectiva del trabajador hacia diferentes
interno. aspectos de su trabajo.
2-Experiencia Laboral Afios de trabajo presentados por el trabajador.
3-Motivacion. Esta constituida por todos los factores capaces de

provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo,
siendo a la vez objetivo y accion.

4-Comunicacién Laboral. ~ Conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros.

5-Sentido de pertenencia e Habilidad y disposicién del individuo para alinear su
implicacién. conducta con las necesidades, prioridades vy
transformacion de la organizacion.
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Estructural

6-Capacidad de
innovacion.

7-Habilidad Laboral
8-Liderazgo

9-Trabajo en equipo.

10-Formacion y
Capacitacion del personal.
11-Clima socio-laboral.

12-Reputacion del Cliente
Interno.

13-Condiciones

adecuadas de trabajo.

14-Estabilidad Laboral.

15-Calificacion del
personal.

1-Sistemas de
informacion.

2-Modernizacion
tecnologica.

3-Flexibilidad
Organizacional.

4-Cultura organizacional.

5-Investigacion, desarrollo
e Innovacion.

Es la capacidad de crear o mejorar algo que es nuevo o
diferente que no existe en otra parte y que aporta valor
afiadido al cliente en comparacion con las soluciones ya
existentes; ejemplo producto, servicio 0 ambos.

Arte para desarrollar el trabajo, desempefio laboral.

Arte de influir sobre las personas para que trabajen con
entusiasmo en la consecucidén de objetivos en aras del
bien comun.

Es un grupo de personas altamente comunicativas; con
diferentes trasfondos, habilidades y aptitudes; con un
proposito en comun que estan trabajando juntas para
lograr objetivos claramente identificados.

Son el conjunto de actividades y acciones que contribuyen
a la formacion y capacitacion del personal.

Es el medio ambiente humano vy fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano.

Opinion acerca del trabajador.

Son los requerimientos necesarios que debe poseer la
entidad para que el empleado desempefie su labor.

Es el derecho que un trabajador tiene a conservar su
puesto de trabajo.

El grado de profesionalidad que poseen los empleados de
la entidad.

Los sistemas de informacion no solo procesan
informacion, sino que gestionan conocimiento. Es un flujo
interno de informaciéon y conocimiento, es un activo
intangible importante.

Consiste en proveer a la organizacién de los Ultimos
adelantos de la ciencia y la técnica que contribuya al
mejoramiento de las condiciones de trabajo, adaptacion al
entorno y a la competitividad.

La capacidad de adaptacion, respuesta o reaccion que
posee la organizacion en su conjunto ante los cambios del
entorno y de la propia organizacion, conseguida a partir
de una actitud estratégica, un sistema productivo, una
estructura organizativa y una fuerza de trabajo flexibles.
Titulo que reconoce el derecho de explotar en exclusiva la
invencion patentada, impidiendo a otros su fabricacion,
venta o utilizacion sin consentimiento del titular.

Realizacién de trabajos creativos que se emprenden de
modo sistematico, a fin de aumentar el volumen de
conocimientos sobre la realidad y la ejecucion de ellos
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6-Sistemas de
remuneracion.

7-Sistemas de
Contratacion.

8-Sistemas de evaluacién
de la calidad del servicio.

9-Procesos
organizacionales.

'1-Marketing empresarial.

2-Relacién con los
clientes.

3-Relacion con
proveedores.

4-Alianzas estratégicas.

5-Negocios conjuntos.
6-Interaccion con agentes
del entorno.
7-Satisfaccion  de  los
agentes del entorno.

8-Participacion  en el
mercado.
9-Relaciones con terceros

10-Reputacion  de la
empresa.
11-Fidelidad de clientes

para concebir nuevas aplicaciones, es el potencial de
innovacion de la organizacion a futuro.

Un sistema de remuneracién formal constituye un medio
de recompensar a las personas por su contribucién al
éxito de su empresa, asegurando al mismo tiempo que su
organizacion recibe un buen rendimiento del capital
invertido en los sueldos de sus trabajadores.

Son los medios que ha disefiado la entidad para contratar
y seleccionar al personal.

Son los medios con que cuenta la entidad para evaluar de
manera sistematica el buen desempefio de sus funciones.

La organizacion debe tener bien disefiados sus procesos
y sistemas de control de fallas antes de llegar al cliente,
siendo fuentes de beneficio futuro.

Es una funcion organizacional y un conjunto de procesos
para crear, comunicar y entregar valor a los clientes y
para gestionar las relaciones con ellos de tal modo que
beneficie a la organizacién y a sus stakeholders.

A través de las necesidades y demandas de este la
organizacion es capaz de desarrollar las competencias
necesarias en el afan de satisfacerlas, y a su vez de esta
manera lograr que siempre regrese, demostrando
fidelidad.

Garantiza la calidad y fortalecimiento de la relacion
ademas de contribuir a divulgar nuestros servicios.

Las empresas cooperan por una necesidad mutua y
comparten los riesgos a fin de alcanzar un objetivo
comun.

Negocios en conjunto con otras entidades.

Contribuyen a compartir conocimientos como fuente de
retroalimentacion respecto a la actividad fundamental de
la entidad, asi como de la proyeccion hacia el exterior.

La calidad de las relaciones con los agentes del entorno y
la satisfaccion de estos se convierte en beneficios a través
del fortalecimiento de la imagen y reputacion en el
ambiente en que se desenvuelve la empresa.

Interaccion  de
competencia.
Relaciones que posee la organizacién con diferentes
entidades.

Es la imagen y opinién que poseen los agentes del
entorno sobre la organizacion.

La fidelidad de clientes externos y proveedores esta dada

la entidad u organizacién con la
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Social

externos y proveedores.

12-Administracion
eficiente.

13-Impacto
medioambiental.

1- Imagen de la entidad

2-Seguridad del cliente

3-Administracion eficiente
de la entidad

4-Seguridad social,
politicas economicas y
demograficas:

5-Prevencién y promocion
de la salud en el territorio:

en la medida que sean reiterativos los clientes en visitar el
hotel, asi como los proveedores de no seleccionar otra
entidad en caso de cualquier imprevisto o retraso en el
pago.

El rol de la administracion puede determinar el éxito o
fracaso de la organizacién, independientemente de los
recursos que posea.

Disposicion que ha tomado la administracién para
contribuir a la conservacion del medio ambiente.

Es la manera por la cual entidad transmite quién es, qué
es, qué hace y cdmo lo hace. El disefio coordinado de los
diferentes agentes de comunicacién hara que la imagen
sea correctamente transmitida al auditorio deseado. La
construccion de una imagen conlleva una optimizacién de
recursos, como la publicidad, los uniformes, el mobiliario y
la papeleria, son aspectos necesarios de cualquier modo
para el funcionamiento de una organizacién. Se proyecta
a los consumidores cotidianos del servicio, a los
ciudadanos en general.

Las actividades de seguridad en las entidades de la salud
responden a la Estrategia Nacional de Gestion de la
Calidad en el Sector Salud y son aprobadas por su
Consejo de Direccion. Se establecen las prioridades y
oportunidades de mejora de la institucion, asi como se
analizan y registran los riesgos de eventos centinelas,
eventos adversos y los incidentes. Posee programas y
planes para el enfrentamiento a situaciones excepcionales
y para la gestion de riesgos, dirigidos a la proteccion de
pacientes, familiares, visitantes, prestadores vy
medioambiente.

El rol de la administracion puede determinar el éxito o
fracaso de la entidad, independientemente de los recursos
que posea. Por ello, una administracion eficiente que
conduzca al crecimiento con un clima laboral favorable, un
reconocido liderazgo y un desempefio ético constituye una
forma de creacion de valor.

Las entidades del sector de la salud tienen en cuenta la
tasa de crecimiento de la poblaciéon, su producto
geografico bruto, la tasa de alfabetismo en los adultos, las
condiciones de vivienda de la poblacién, de disponibilidad
de alimentos, efc.

Las entidades del sector de la salud tienen vinculado
dentro de sus actividades programas de prevencion y
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6-Compromiso
medioambiental de la
entidad

promocion en apoyo al trabajo comunitario teniendo en
cuenta sobre todo el control de enfermedades vy
epidemias. Crea programas o0 cursos ofrecidos
gratuitamente a la poblacion y apoyo a colectivos menos
favorecidos

Reflejan las medidas que ha tomado la administracion
publica para favorecer el objetivo de conservacion del
medio ambiente.

Fuente. Actualizacion a partir de (Abad, 2010)

Anexo 3. Cuestionario para la determinacion de expertos en la investigacion.

El presente cuestionario es con motivo de una investigacién que contribuye a la validacion de una tesis
doctoral en Ciencias Contables Financieras sobre la medicion de elementos intangibles en entidades del
sector de la salud y en entidades del sector de la construccidn de la provincia de Matanzas. El equipo que
integra el estudio esta interesado en su colaboracidn en la misma como experto, para lo cual resultaria de
gran utilidad si accediera al llenado de este cuestionario.

Nombre :

Nacionalidad :

Profesion :

Afios de experiencia en el area de trabajo:
Institucion donde trabaja o estudia :

Orientaciones: A continuacién, se proponen un grupo de caracteristicas o competencias identificatorias
que debe poseer un sujeto para calificarlo como experto en el ambito de un problema concreto, marque 0
si considera que las no las posee y 1 en caso contrario.

Caracteristicas Votacion

Conocimiento

Competitividad

Disposicion

Creatividad

Profesionalidad

Capacidad de analisis

Experiencia

Intuicion

Actualizacién

Colectividad

Atendiendo a las fuentes de argumentacidn a partir de la cual el experto adquiere sus conocimientos, se le

pide distribuir los puntos en cada categoria de Alto, Medio y Bajo respectivamente.
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Grado de influencia de cada una de las fuentes en

Fuente de Argumentacion sus criterios
Alto Medio Bajo

Estudios tedricos realizados
Experiencia obtenida

Conocimientos de trabajos en Cuba
Conocimientos de trabajos en el exterior
Consulta bibliografica

Cursos de actualizacion

Fuente. Actualizacion a partir de (Abad, 2022)

Anexo 4. Cuestionario para Evaluar los Elementos Intangibles que Contribuyen al Logro de los
Objetivos de la Organizacion.

Estimado trabajador:
Con motivo de una investigacion sobre medicién Elementos Intangibles, el equipo que integra el estudio
esta interesado en analizar varios componentes para lo cual necesitamos de toda su colaboracién en el
llenado de este cuestionario que es totalmente anénimo

Muchas gracias por su colaboracion.

Teniendo en cuenta que los Elementos Intangibles relaciona a cuatro componentes importantes en toda
organizacion:

Capital Humano: Se conforma por la creatividad, destreza, potencialidad de investigacion, conocimientos,
talento y experiencias de los miembros de la organizacion.

Capital Estructural: Es la infraestructura que incorpora, forma y sostiene el capital humano.

Capital Relacional: Se compone del conjunto de relaciones que tiene la empresa con sus clientes,
canales de distribucion, proveedores, competidores, alianzas, bancos, accionistas, etc.

Capital Social: Esta dimensién debe captar los atractivos que posee la organizacion que la hacen tener
ventajas competitivas por representar la integracion, el compromiso y el impacto en la comunidad y la
sociedad en general, lo que incluye su influencia ambiental.

Marque con una cruz (X) en la casilla correspondiente los elementos de caracter intangible que su juicio
considere que contribuya al logro de los objetivos de la organizacion.

Elementos Intangibles | Si | No

CAPITAL HUMANO

Satisfaccion del cliente interno(Es la respuesta afectiva del trabajador hacia diferentes
aspectos de su trabajo).

Clima socio-laboral (Es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano).

Experiencia Laboral (Afios de trabajo presentados por el trabajador).

Motivacion (Esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la
conducta hacia un objetivo, siendo a la vez objetivo y accion).

Comunicacién Laboral (Conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
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creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros).

Sentido de pertenencia e implicacion (Habilidad y disposicién del individuo para alinear su
conducta con las necesidades, prioridades y transformacion de la organizacion).

Capacidad de innovacién (Es la capacidad de crear o mejorar algo que es nuevo o diferente
que no existe en ofra parte y que aporta valor afiadido al cliente en comparacion con las
soluciones ya existentes; ejemplo producto, servicio 0 ambos).

Habilidad laboral (Arte para desarrollar el trabajo, desempefio laboral).

Liderazgo (Arte de influir sobre las personas para que trabajen con entusiasmo en la
consecucion de objetivos en aras del bien comun).

Formacién y Capacitacion del personal (Son el conjunto de actividades y acciones que
contribuyen a la formacién y capacitacion del personal).

Reputacién del Cliente Interno (Opinién acerca del trabajador).

Condiciones adecuadas de trabajo (Son los requerimientos necesarios que debe poseer la
entidad para que el empleado desempefie su labor).

Estabilidad Laboral (Es el derecho que un trabajador tiene a conservar su puesto de trabajo).

Calificacion del personal (El grado de profesionalidad que poseen los empleados de la
entidad).

Trabajo en equipo (Es un grupo de personas altamente comunicativas; con diferentes
trasfondos, habilidades y aptitudes; con un propésito en comin que estan trabajando juntas
para lograr objetivos claramente identificados).

CAPITAL ESTRUCTURAL

Flexibilidad Organizacional (La capacidad de adaptacién, respuesta o reaccién que posee la
organizacion en su conjunto ante los cambios del entorno y de la propia organizacion,
conseguida a partir de una actitud estratégica, un sistema productivo, una estructura
organizativa y una fuerza de trabajo flexibles).

Modernizacion tecnoldgica (Consiste en proveer a la organizacién de los Ultimos adelantos de
la ciencia y la técnica que contribuya al mejoramiento de las condiciones de trabajo, adaptacion
al entorno y a la competitividad).

Investigacion, desarrollo e Innovacioén (Realizacion de trabajos creativos que se emprenden
de modo sistematico, a fin de aumentar el volumen de conocimientos sobre la realidad y la
ejecucion de ellos para concebir nuevas aplicaciones, es el potencial de innovacién de la
organizacion a futuro).

Sistemas de remuneracion (Un sistema de remuneracion formal constituye un medio de
recompensar a las personas por su contribucién al éxito de su empresa, asegurando al mismo
tiempo que su organizacién recibe un buen rendimiento del capital invertido en los sueldos de
sus trabajadores).

Sistemas de Contratacion (Son los medios que ha disefiado la entidad para contratar y
seleccionar al personal).

Sistemas de evaluacion de la calidad del servicio (Son los medios con que cuenta la entidad
para evaluar de manera sistematica el buen desempefio de sus funciones).

Cultura organizacional (Se refiere a un sistema de significado compartido entre sus miembros
y que distingue a una organizacion de las otras).

Procesos organizacionales (La organizacion debe tener bien disefiados sus procesos y
sistemas de control de fallas antes de llegar al cliente, siendo fuentes de beneficio futuro).

Sistemas de informacion (Los sistemas de informacién no solo procesan informacion, sino
que gestionan conocimiento. Es un flujo interno de informacion y conocimiento, es un activo
intangible importante).

CAPITAL RELACIONAL

Satisfaccion del cliente externo (A través de las necesidades y demandas de este la organizacion es capaz

de desarrollar las competencias necesarias en el afan de satisfacerlas).
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Calidad del servicio (Puede medirse teniendo en cuenta muchos factores, ejemplo aspecto de
las instalaciones, habilidad y voluntad de servir al cliente répida y eficazmente, voluntad de
comprender, competencia y cortesia del personal de contacto con el publico).

Retroalimentaciéon (Contribuye a crear valor futuro pues esta proviene de los clientes externos
o de agentes del entorno, permitiendo conocer las debilidades y fortalezas de la empresa).

Satisfaccion con proveedores (La gestion eficiente respecto a la seleccion de los
proveedores).

Satisfaccion de los proveedores (Garantiza la calidad y fortalecimiento de la relacion ademas
de contribuir a divulgar nuestros servicios).

Alianzas estratégicas (Las empresas cooperan por una necesidad mutua y comparten los
riesgos a fin de alcanzar un objetivo comun).

Calidad de los canales de distribucion (garantiza el servicio a todo el mercado de clientes
potenciales y la maximizacidn de los ingresos derivados de las ventas de productos y servicios).

Satisfaccion con agentes del entorno (Contribuyen a compartir conocimientos como fuente
de retroalimentacion respecto a la actividad fundamental de la entidad, asi como de la
proyeccidn hacia el exterior).

Satisfaccion de los agentes del entorno (La calidad de las relaciones con los agentes del
entorno y la satisfaccion de estos se convierte en beneficios a través del fortalecimiento de la
imagen y reputacion en el ambiente en que se desenvuelve la empresa).

Negocios conjuntos (Negocios en conjunto con otras entidades).

CAPITAL SOCIAL

Imagen (La empresa tiene su identidad, una forma de ser propia, con patrones de
comportamiento de un modo determinado).

Administracion eficiente (El rol de la administracion puede determinar el éxito o fracaso de la
organizacion, independientemente de los recursos que posea).

Impacto medioambiental (disposicion que ha tomado la administracion para contribuir a la
conservacion del medio ambiente).

Si considera alguin otro elemento de caracter intangible que ayude al cumplimiento de los logros de
la organizacion favor de agregarlo al cuestionario. Sin duda su opinion sera de vital importancia

para el desarrollo de nuestra investigacion.
Otros elementos:

Fuente: Actualizacion a partir de (Abad, 2010)

Anexo 5. Listado final de elementos intangibles

Componente Elementos Significado Grado de aceptacion

Intangibles
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Humano

Estructural

1-Satisfaccion  del
cliente interno.

2-Motivacion.

3-Comunicacion
Laboral.

4-Capacidad de
innovacion.

5-Liderazgo
6-Formacién y
Capacitacion  del
personal.
1-Sistemas  de
informacién.

2-Modernizacion
tecnologica.

3-Flexibilidad
Organizacional.

4-Cultura
organizacional.

d-Investigacion,
desarrollo e
Innovacion.

Es la respuesta afectiva del trabajador hacia
diferentes aspectos de su trabajo.

Esta constituida por todos los factores capaces
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia
un objetivo, siendo a la vez objetivo y accion.

Conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacién para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre
Sus miembros.

Es la capacidad de crear o mejorar algo que es
nuevo o diferente que no existe en otra parte y
que aporta valor afadido al cliente en
comparacién con las soluciones ya existentes;
ejemplo producto, servicio 0 ambos.

Arte de influir sobre las personas para que
trabajen con entusiasmo en la consecucién de
objetivos en aras del bien comun.

Son el conjunto de actividades y acciones que
contribuyen a la formacién y capacitacion del
personal.

Los sistemas de informacidon no solo
procesan informacion, sino que gestionan
conocimiento. Es un flujo interno de
informacion y conocimiento, es un activo
intangible importante.

Consiste en proveer a la organizacion de los
ultimos adelantos de la ciencia y la técnica
que contribuya al mejoramiento de las
condiciones de trabajo, adaptacion al
entorno y a la competitividad.

La capacidad de adaptacion, respuesta o
reaccion que posee la organizacion en su
conjunto ante los cambios del entorno y de
la propia organizacion, conseguida a partir
de una actitud estratégica, un sistema
productivo, una estructura organizativa y
una fuerza de trabajo flexibles.

Titulo que reconoce el derecho de explotar
en exclusiva la invencidn patentada,
impidiendo a otros su fabricacion, venta o
utilizacion sin consentimiento del titular.
Realizacion de trabajos creativos que se
emprenden de modo sistematico, a fin de
aumentar el volumen de conocimientos
sobre la realidad y la ejecucion de ellos para
concebir nuevas aplicaciones, es el
potencial de innovacion de la organizacion a

100 %

100 %

100 %

100 %

90 %

90 %

85 %

85%

100%

100%

95%
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Relacional

Social

6-Sistemas de
remuneracion.

7-Sistemas de
Contratacion.

8-Modernizacidn
tecnologica.

9-Sistemas de
evaluacion de la
calidad del
servicio.

1-Negocios
conjuntos.
2-Satisfaccion  de
los  agentes del
entorno.

3- Satisfaccion del
cliente externo

4-Calidad del servicio

5-Satisfaccion con
proveedores

1- Imagen de la
entidad

futuro.

Un sistema de remuneracion formal
constituye un medio de recompensar a las
personas por su contribucion al éxito de su
empresa, asegurando al mismo tiempo que
su organizacion recibe un buen rendimiento
del capital invertido en los sueldos de sus
trabajadores.

Son los medios que ha disefiado la entidad
para contratar y seleccionar al personal.

Consiste en proveer a la organizacion de los
ultimos adelantos de la ciencia y la técnica
que contribuya al mejoramiento de las
condiciones de trabajo, adaptacion al
entorno y a la competitividad.

Son los medios con que cuenta la entidad
para evaluar de manera sistematica el buen
desempefio de sus funciones.

Negocios en conjunto con otras entidades.

La calidad de las relaciones con los agentes del
entorno y la satisfaccion de estos se convierte
en beneficios a través del fortalecimiento de la
imagen y reputacién en el ambiente en que se
desenvuelve la empresa.

A través de las necesidades y demandas de
este la organizacion es capaz de desarrollar las
competencias necesarias en el afan de
satisfacerlas.

Puede medirse teniendo en cuenta muchos
factores, ejemplo aspecto de las instalaciones,
habilidad y voluntad de servir al cliente rapida y
eficazmente, voluntad de  comprender,
competencia y cortesia del personal de contacto
con el publico.

La gestion eficiente respecto a la seleccion de
los proveedores.

Es la manera por la cual entidad transmite
quién es, qué es, qué hace y como lo hace.
El disefio coordinado de los diferentes
agentes de comunicacion hara que la
imagen sea correctamente transmitida al
auditorio deseado. La construccion de una
imagen conlleva una optimizacién de
recursos, como la publicidad, los uniformes,

85%

95%

90 %

85 %

100 %

95 %

90 %

90 %

85 %

100 %
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2-Administracion

el mobiliario y la papeleria, son aspectos
necesarios de cualquier modo para el
funcionamiento de una organizacién. Se
proyecta a los consumidores cotidianos del
servicio, a los ciudadanos en general.

El rol de la administracién puede determinar el

gficiente de la éxito o fracaso de la  entidad,

entidad independientemente de los recursos que posea.
Por ello, una administracion eficiente que
conduzca al crecimiento con un clima laboral
favorable, un reconocido liderazgo y un
desempefio ético constituye una forma de
creacion de valor.

3-Impacto Reflejan las medidas que ha tomado Ila

medioambiental de administracién publica para favorecer el objetivo

la entidad de conservacién del medio ambiente.

100 %

100 %

Anexo 6. Cuestionario para evaluar satisfaccion del cliente interno.

Estimado trabajador:

Con motivo de una investigacion sobre Capital Intelectual y satisfaccion del Cliente Interno, el equipo que

integra el estudio esta interesado en analizar varios componentes humanos, relacionales, estructurales y

de mercado o social, para lo cual necesitamos de su cooperacion en el llenado de este cuestionario, que

es totalmente andnimo.

Si usted coloca un circulo en el nimero 1 eso significa que esta fuertemente en desacuerdo con la

afirmacion dada. Si lo coloca en el numero 7, significa que usted esta fuertemente de acuerdo con la

declaracién. Puede sefialar un circulo en el numero intermedio que mejor represente sus opiniones al

respecto (valores entre 2 y 6), teniendo en cuenta cuanto se acerque su percepcion a ambos extremos (1y

7).
R e e e R
Fuertemente Fuertemente de
en desacuerdo acuerdo
No item Valores de la escala
1 Me siento motivado al prestar servicios en esta empresa. 1123|4567
2 Me siento satisfecho con mi trabajo. 112 (3[4 |5]6 |7
3 Las estructuras de mando no constituyen barreras para la 112 |3 |4|5|6|7
comunicacion en mi organizacion.
4 Las actividades de superacidn que realiza cumplen con sus 112 |3|4|5 |67
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expectativas en cuanto a sistematicidad, actualidad, contenidos y
aplicacion a su perfil profesional.

5 | Me siento motivado y con las condiciones técnico materiales para 112 |3 |4|5|6|7
innovar.
6 | Sus directivos ejercen un liderazgo préactico y efectivo orientado 112 |3 |4|5|6|7

hacia las personas.

7 | Se siente satisfecho con la calidad de las relacionesdesuempresa | 1 | 2 | 3 |4 | 5| 6 | 7
y los agentes del entorno (Proveedores, contratistas, inversionistas
gobierno, universidad etc.)

8 | Se siente satisfecho con la cultura organizacional de su empresa 112 |3 |4|5|6|7
(utilizacion correcta de uniformes, respeto de niveles de mando,
disciplina laboral en general, calidad de las informaciones brindadas,
ética y comportamiento en correspondencia con las directrices de la
administracion, etc.)

9 Estan bien definidas las actividades a desarrollar dentro de los 112|134 /|5]|6 |7
procesos internos de la entidad.

10 | Los resultados positivos de la empresa se debenengran medidaa | 1 | 2 | 3 | 4 | 65 | 6 | 7
la eficiente actuacion de la administracién, que tiene entre sus
prioridades la atencién al hombre.

11 | Cree usted que la empresa posee un sistema de informaciénidéneo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7
para la actividad que realiza.

12 | Cree usted que la empresa posee una adecuada respuesta ante 1123|4567
cualquier cambio entorno con una actitud estratégica y un sistema
productivo.

13 |Laentidad remunera su trabajo en correspondencia con los logros 1123|4567
de la misma.

14 | Cree usted que los medios de contratacién que empela la empresa 1123|4567
son idéneos.

15 | La entidad innovacion tecnolégica fortalece los servicios que se 112 |3 |4|5|6|7
ofrecen

16 | ¢Conoce usted la marca bajo la cual opera esta empresa? Si No
Menci6nela:
Dibuje su logotipo (apelando solo a la memoria): Di

Fuente. Actualizacién a partir de(Abad, 2010)

Anexo 7. Cuestionario para evaluar la calidad del servicio de proveedor.

Estimado trabajador:

El siguiente grupo de enunciados esta relacionado con sus opiniones sobre la calidad del servicio que le
ofrece su proveedor externo. Por favor demuestre hasta qué punto usted cree que el servicio recibido
posee las caracteristicas descritas. Utilice la escala presentada a continuacién. Si usted esta totalmente de
acuerdo (TA) en que el servicio posee una caracteristica dada, encierre el nimero 7 en un circulo. Si esta
totalmente en desacuerdo (TD), haga el circulo en el numero 1. Puede sefialar un circulo en el nimero

intermedio que mejor represente sus opiniones (Valores entre 2 y 6).
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1—2—3—4—5—6—7

Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Valores de la escala

No ftem 1123|4567
1 Poseen adecuada capacidad de entrega. 112 (3|45 |67
2 Ofertan tarifas atractivas. 1 2 1 3|4 |5|6]|7
3 Ostentan una buena relacién calidad- precio. 112 |3 |4 |5 |6 |7
4 Cuando me ocasionan perdidas las reparan. 112 (3|45 |67
5 Poseen una adecuada capacidad técnica. 112 |3 |4 |5 |67
6 Si la historia de actuacién como proveedores es buena. 112 |3 |4 |5 |6 |7
7 Me ofrecen facilidades para el servicio que prestan. 112 |3 |4 |5 |6 |7
8 Me ayudan y aconsejan como su cliente. 112 |3 |4 |5 |6 |7
9 Son flexibles en las negociaciones. 112 (3|45 |67
10 | Cumplen en tiempo con lo contratado. 112 |3 |4 |5 |6 |7
11 | Participan en la planeacién de nuestros pedidos. 112 |3 |4 |5 |6 |7
12 | Conocen las necesidades que tenemos. 112 |3 |4 |5 |6 |7
13 | Muestran interés en solucionar los problemas. 112 |3 |4 |5 |6 |7
14 | Cumplen siempre lo prometido. 112 |3 |4 |5 |6 |7
15 | Inspiran confianza y seguridad. 112 |3 |4 |5 |6 |7
16 | Conocemos las caracteristicas de sus procesos internos. 112|134 |5 |6 |7
17 | Poseen adecuadas condiciones de almacenaje. 112 |3 |4 |5 |6 |7
18 | Su equipamiento de transporte es adecuado. 112 |3 |4 |5 |6 |7
19 | Los productos ofertados son siempre de buena calidad. 112 |3 |4 |5 |6 |7
20 | Cumplen puntualmente con los ciclos de entrega. 112 |3 |4 |5 |6 |7
21 | Son proveedores de excelente reputacion. 112 |3 |4 |5 |6 |7
22 | Son proveedores confiables. 112 (3|45 |67
23 | Estoy satisfecho con el servicio que me prestan. 112 |3 |4 |5 |6 |7
24 | ;Cambiaria usted de proveedores? Si No

Fuente. Actualizacion a partir de (Abad, 2010)

Anexo 8. Cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente externo.

Estimado trabajador:

El siguiente grupo de enunciados esta relacionado con sus opiniones sobre la calidad del servicio que le
ofrece la entidad. Por favor demuestre hasta qué punto usted cree que el servicio brindado posee las
caracteristicas descritas. Utilice la escala presentada a continuacién. Si usted esta totalmente de acuerdo

(TA) en que el servicio posee una caracteristica dada, encierre el nimero 7 en un circulo. Si esta
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totalmente en desacuerdo (TD), haga el circulo en el numero 1. Puede sefialar un circulo en el nimero
intermedio que mejor represente sus opiniones (Valores entre 2 y 6).
1—2—3—4—5—6—7

Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Valores de la escala
1 Los productos y servicios brindados por la empresa tienenbuena| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7
calidad.
2 La presencia e imagen de los trabajadores y de la entidad es 1123|4567
buena y presentable
3 Existe conformidad es la negociaciones que realiza la entidad 112 (3|45 |67
con respecto a su empresa.
4 Cree usted que la utilidad contribuye al cuidado del medio 112 |3 |4 |56 |7
ambiente.

Fuente. Actualizacion a partir de

Anexo 9. Cuestionario para evaluar por parte de los expertos los cuestionarios elaborados como
instrumentos de medicion de la investigacion

Estimado experto:

El presente cuestionario ha sido elaborado para nuevamente solicitar su colaboracién en la presente
investigacion sobre la medicion de elementos intangibles en la Empresa de Construccion y Montaje de
Obras del Turismo en Varadero, desarrollada por Rosmery Aballi Rizo dirigida por la M. Sc. Annayka Abad
Alfonso y por la D r.C. Pilarin Baujin Pérez.

En esta ocasion, se le agradece el llenado del mismo, teniendo en cuenta su criterio sobre la elaboracion
de los instrumentos de medicién para el estudio, cuyos resultados se consideran de vital importancia para
el sustento del trabajo investigativo.

Se utilizara la escala tipo Likert para la valoracion de cada pregunta. (1 inadecuado, 2 poco adecuado, 3

adecuado, 4 bastante adecuado, 5 muy adecuado).
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No item Valores de la escala

1 Considera adecuado, la elaboracién de los cuestionarios que se 1 2 3 4 5
anexan, para que los mismos sean aplicados como instrumentos de
medicion de los indicadores determinados para cada uno de los
elementos intangibles especificos de la salud que se han
seleccionado en el estudio.

2 Considera que la forma de redaccién para cada uno de los items 1 2 3 4 5
responde a las afirmaciones necesarias para que puedan ser
valoradas correctamente.

3 Los cuestionarios elaborados son aplicables al universode estudo 1 2 3 4 5
determinado en la presente investigacion: clientes externos.

4  Los cuestionarios elaborados incluyen una escala de valoracion 1 2 3 4 5
adecuada para recoger la percepcién de cada sujeto a encuestar.

5 La informacion que se ofrece en cada uno de los cuestionarios 1 2 3 4 5
elaborados es suficiente para el entendimiento y comprension del
mismo.

6 Siempre y cuando se adecuen los items a las caracteristicasdela 1 2 3 4 5
entidad o sector objeto de estudio préactico, la estructura de los
cuestionarios elaborados puede constituir estandares para este tipo
de estudio.

7.- iConsidera usted necesario incorporar en los cuestionarios elaborados nuevos items o eliminar
algunos existentes, por favor indique cual 0 cuales?

iMuchas gracias, por su valiosa colaboracion!

Fuente. Actualizacion a partir de (Abad, 2022)
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