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Resumen

El objetivo fue valorar el capital intelectual inclu-
yendo su ambito juridico en el sector hotelero en
Cuba. Se desarroll6 un estudio de caso, aplicando
una investigaciéon analitica, con disefio longitu-
dinal. Se utilizé el modelo y procedimiento Vega-
Rivero para la medicién del capital intelectual.
Ademas, se aplic6 el método de expertos para
ponderar los calculos realizados, procesandose la
informacién con el apoyo de Microsoft Excel 2019
y el software SPSS versiéon 26. Como resultado
se indica que la medicién del capital intelectual
evidencié un aumento en 299.28 USD en el hotel
objeto de estudio al compararse los dos meses
estudiados. Asi mismo, se rectifica la adaptacion
del ambito juridico cubano a las exigencias del
entorno. Se concluye, que la medicién del capital
intelectual ratific6 la validez modelo y proce-
dimiento Vega-Rivero; los resultados sirven de
soporte para futuros estudios enfocados a medir
el capital intelectual en entidades hoteleras.

Palabras clave: Capital intelectual; ambito juri-
dico; activos intangibles; sector hotelero; modelo
Vega-Rivero.

Abstract

The objective was to assess intellectual capital
including its legal scope in the hotel sector in
Cuba. A case study was developed, applying an
analytical research, with a longitudinal design.
The Vega-Rivero model and procedure were used
to measure intellectual capital. In addition, the
expert method was applied to weight the calcula-
tions made, processing the information with the
support of Microsoft Excel 2019 and SPSS soft-
ware version 26. As a result, it is indicated that
the measurement of intellectual capital showed
an increase of 299.28 USD in the hotel under
study when comparing the two months studied.
Likewise, the adaptation of the Cuban legal envi-
ronment to the requirements of the environment
is rectified. It is concluded that the measurement
of intellectual capital ratified the validity of the
Vega-Rivero model and procedure; the results
serve as support for future studies focused on
measuring intellectual capital in hotel entities.

Keywords: Intellectual capital; Legal ambit;

Intangible assets; Hotel sector; Vega-Rivero
model.
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CAPITAL INTELECTUAL EN EL AMBITO JURDICO Y EN EL SECTOR HOTELERO CUBANO

INTRODUCCION

Los activos intangibles deben gestionarse de forma integrada
con los activos tangibles para que las organizaciones logren
sobrevivir y prosperar en los mercados actuales (Cuervo et al.,
2021), caracterizados por la sostenibilidad organizacional en un
contexto empresarial que incrementa la exigencia de competiti-
vidad en un entorno cambiante (Franca y Rua, 2018; Miotto et
al., 2020).

La sociedad actual exige a las empresas enfocarse en la inno-
vacion y diferenciacion sistematica, dado que la economia se
sustenta en recursos apoyados en el conocimiento, como por
ejemplo: gestidon de marcas, experiencia de los empleados, crea-
tividad, calidad de productos y servicios, relaciones con diversos
stakeholders, entre otros, por lo cual, la mediciéon y gestion del
Capital Intelectual-CI marca la diferencia en el contexto compe-
titivo (Costa et al., 2020).

En ese sentido, el CI inserta componentes y métricas muy rele-
vantes, que se asocian con el componente humano, estructural,
relacional y social, tanto en la medicién como gestién, asi como
en aspectos aun en consolidaciéon con implicancias normativas
segun el marco legal de cada pais y empresa.

La literatura cientifica también manipula diversos términos
como activos intangibles o activos de conocimiento (Armenteros
y Vega, 2000; Rivero et al., 2003; Bueno, 2013; Serenko & Bon-
tis, 2013; Archibold y Escobar, 2015; Vega, 2017; Pastor et al.,
2017). De acuerdo con Pardo-Cueva et al. (2018) el CI “ha sido
percibido como un capital oculto o invisible, dado que la contabi-
lidad, con sus principios y practicas de base juridica y financiera,
no lo considera ni lo refleja en los estados financieros” (p. 2). La
valoracion del CI, es realmente dificil de determinar, ya que fluc-
tia dependiendo principalmente de las condiciones del mercado
(Melian, 2018). No obstante, potencia favorablemente el valor
que todos los activos pueden adquirir en el aspecto econémico y
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en el desarrollo juridico de las empresas cuando se gestionan de
forma correcta.

Por lo tanto, es pertinente el analisis del CI desde el punto de
vista juridico y de las Normas Internacionales de Informacion
Financiera-NIIF a partir del Modelo Vega-Rivero (2018). Es
1mportante el estudio en toda América Latina y especialmente en
el contexto cubano, puesto que como es bien sabido, existen una
serie de restricciones en el ambito juridico y contable desde los
anos 60 hasta la actualidad; sin embargo, el sector hotelero ha
sido uno de los Ambitos que mas se ha adaptado a las normativas
internacionales por exigencia del mercado.

La presente investigacién aporta un estudio para el sector
turistico, especificamente dentro del campo de accién de la acti-
vidad hotelera en el polo turistico de Varadero, en un grupo de
hoteles cubanos; donde se observa que actualmente, la contabili-
dad financiera no informa suficientemente en relacién a los acti-
vos intangibles, y donde es importante aludir al reconocimiento
legal que han tenido, los bienes inmateriales o intangibles lo cual
representa un reto para la medicién, gestion y contabilizacion
del CI en el contexto, lo cual es relevante dentro de la actividad
hotelera, dado el rol que en ella desempenan estos activos. Pero
dicho reto es a su vez un problema investigativo, pues la comu-
nidad cientifica internacional, aiin no tiene criterios conclusivos
sobre como medir el CI.

Sin dudas, la medicién del CI representa una disciplina empre-
sarial relativamente joven; por lo que todavia existen limitadas
experiencias en el contexto de la industria del turismo. La pre-
sente investigacion aporta un estudio dentro de la actividad hote-
lera y tiene como objetivo; valorar el CI en el ambito juridico para
en el sector hotelero en Cuba. Ademas, se plantea la siguiente
pregunta de investigacion:

(,Como medir el capital intelectual en el Ambito juridico en un
hotel perteneciente a una cadena de hoteles en Cuba?
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DESARROLLO
Capital Intelectual

Al definirse el Capital Intelectual-CI, Gémez-Bayona et al. (2020)
indican que los activos intangibles, no se reflejan directamente en
los estados financieros, pero contribuyen notablemente a la creacion
de valor organizacional y al logro de ventajas competitivas soste-
nibles. En ello coinciden Demuner et al. (2017), quienes lo senalan
como la principal fuente creadora de valor; o Vaz et al. (2019), que
indican que la medicién y gestion de estos activos, auxilian acciones
encaminadas a la generacion de valor a largo plazo.

Desde otra perspectiva, la administracion del CI es Ginica en cada
organizacion que se centra, desde un punto de vista estratégico, en
la construccion de activos intelectuales, la renovacion y actualiza-
cion de los ya existentes, asi como del incremento del valor de todos
ellos (Erazo-Alvarez y Narvaez-Zurita, 2020). Por su parte, Ordonez
et al. (2019) entienden el CI como:

[...] las capacidades que las personas poseemos a lo que nuestra
naturaleza nos ha brindado, en la actualidad si hablamos de capi-
tal intelectual y como se emplea en nuestro diario vivir podemos
reconocer al capital intelectual como la base de todo aquello que
provee ganancias y se resume en surgimiento de algo mejor en este
caso obtendremos como resultados ganancias, todo esto lo debemos
atribuir a la simpleza de nuestro conocimiento (pp. 80—81).

Tomando en cuenta los aspectos citados, se concibe entonces que el
CI, es el valor intangible que promueve la identificacién, medicion, el
desarrollo e informacién de los activos que potencian la innovacion
y la responsabilidad en la empresa.

Ambito Juridico

El ambito juridico desde el punto de vista empresarial en Cuba,
viene adaptandose a las nuevas realidades del entorno internacio-
nal en relacién con el CI; sobre todo, en aquellos aspectos que son
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necesarios para el desarrollo y adaptacion de todos los procesos
administrativos, donde el ambito juridico ha sido flexibilizado a
través, de algunas normas (Borras-Atiénzar y Campos-Chaurero,
2018).

Dentro del ambito juridico, se encuentran las Normas inter-
nacionales de Informacion Financiera-NIIF, como conjunto de para-
metros expedidos por la IASB (International Accounting Standards
Board) que emergen como consecuencia de la globalizacién eco-
nomica y la dinamica de los mercados internacionales (Orobio et
al., 2018). Ademas, es importante la realidad juridica cambiante
en el contexto cubano en torno a las cuales hacen referencia a los
requisitos que permiten reconocer, medir, presentar e informar las
transacciones y los hechos econémicos que guardan relacién con las
empresas reflejados en sus estados financieros. En relacion con el
CI, se puede hacer referencia a la NIIF 134 sobre el capital de una
empresa en donde se indica que una entidad revelara informacion
que permita que los usuarios de sus estados financieros evalten los
objetivos, las politicas y los procesos que ella aplica para gestionar
el capital.

En ese orden de ideas, la NIIF respecto del CI, si bien no lo
menciona de forma especifica, si hace referencia a la informacion
cualitativa y la informacién cuantitativa de una entidad financiera.
En relacion con la cuantitativa, indica que se debera revelar infor-
macion sobre lo que se gestiona como capital incluyendo los pasivos
financieros en algunos casos de determinadas empresas que asi lo
consideren, o la exclusion del capital de algunos componentes del
patrimonio. Con respecto a la cualitativa, que es de especial interés
debido al CI, sus procesos permiten la gestion del capital mediante
la descripcion de lo que se considera capital a los fines de esa entidad
financiera y a los efectos de su gestion, asi como la naturaleza de
ese capital y la forma en la que se incorpora la gestion del capital y
como cumple sus objetivos.

Otra mencion se hace al CI dentro de las normas, y es preci-
samente, en el apartado B7 relacionado con los procesos, entre
ellos, aquellos que pueden ser creados; a través, de la capacidad
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intelectual de los trabajadores organizados que tengan la formacion
y experiencia necesarias para proporcionar los procesos suscepti-
bles siguiendo los insumos para elaborar productos.

También en la norma B37, se hace mencién especial al CI de lo
que la norma llama una ‘plantilla (de trabajadores) entrenada’ es
decir, con respecto al conocimiento y la experiencia, en ese sentido,
el capital intelectual de la empresa viene determinado por esa
condicion especifica de la plantilla de trabajadores. Estas normas
valoran dentro del capital de la empresa el componente intelectual,
esencial motor para el desarrollo de los determinados procesos que
constituyen (Orobio et al., 2018).

En otro orden de ideas, de acuerdo con Montané-Marsal y
Cuesta-Santos (2020), la atencion de los activos intangibles de capi-
tal humano, especificamente los considerados del conocimiento,
constituyen un aspecto esencial para desarrollar organizaciones
eficientes. El cambio de paradigma econémico requiere la adopcion
de una nueva perspectiva estratégica, donde debe identificar y
gestionar aquellos recursos y capa. Para la medicién de los acti-
vos intangibles se realizan mediciones nominales y ordinales. La
tendencia suele ser establecer correlaciones e inferencias sobre su
valor en comparacion con los indicadores econémicos y de eficiencia
(Montané-Marsal y Cuesta-Santos, 2020).

Es importante mencionar que todo bien inmaterial desde el
punto de vista juridico tiene reconocimiento legal, y viene deri-
vado de la norma, de esta manera, el titular del bien ostentaria
monopolio sobre €él, de otro modo simplemente tendria un recono-
cimiento de descubridor. De acuerdo con Melian (2018) los activos
intangibles:

[...] se caracterizan por desempenar actualmente un papel prota-
gobnico en el ambito mercantil dado el alto valor que pueden llegar
a alcanzar; son un conjunto de bienes inmateriales que no poseen
apariencia fisica y, por esa razon, se manifiestan por medio de un
documento legal; representan derechos, privilegios o ventajas com-
petitivas en el mercado global (p. 6).
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Razén por la cual, el valor de cualquier activo intangible estara
relacionado directamente con su aptitud para generar ingresos, ya
sea por su explotacion, o por su venta. El concepto de ‘bien intangible’
no tiene relaciéon alguna con el valor econémico de esa cosa o bien
inmaterial. Este término se refiere a una de las caracteristicas del
bien, es decir, su inmaterialidad que, no esta relacionada con su
faceta econdmica, es un concepto puramente juridico utilizado para
diferenciar estos de los llamados —bienes tangibles—. Los activos
intangibles que forman parte del patrimonio de estas companias
“deben tener ademas un respaldo en los documentos contables tanto
aquellos que se aportan, como los que surgen en el transcurso de la
vida de la empresa” (Melian, 2018).

Segun los autores antes mencionados, unos sectores empresa-
riales de avanzada han sido conscientes junto con algunos esta-
mentos de la vieja guardia administrativa, se han propuesto a
establecer normativas en todo lo relacionado con la medicién del
capital intelectual, proponiendo algunos modelos; sin embargo, se
ratifica que para efectos de este estudio se utiliza principalmente
el modelo y procedimiento Vega-Rivero.

METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue de tipo analitico en el cual se desarro-
llan actividades reflexivas y analiticas en correspondencia con el
planteamiento de investigacion (Ortega et al., 2022). Por otra parte,
el analisis estadistico fue univariado, dado que su unica variable
de interés es el CI, la cual evidentemente estaba conformada por
diversas subvariables que integraron las dimensiones en las que se
estructurd la citada variable.

El diseno fue no experimental, dado que no existié intervencién
o experimento por parte de los investigadores, por lo cual los datos
reflejaron la evolucion natural de los diversos indicadores, de forma
ajena a la voluntad de los investigadores. Igualmente, se traté de
un estudio longitudinal, pues la variable de interés se midi6 en dos
ocasiones, lo cual posibilité realizar comparaciones. Asi mismo,
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se aplico una medicion cualitativa relacionada con algunos aspectos,
donde el ambito politico y académico se han puesto de acuerdo para
hacer adaptaciones pertinentes, tomando en cuenta las normativas
establecidas como resaltan (Borras-Atiénzar y Campos-Chaurero,
2018).

Para la implementaciéon del modelo planteado se consideraron
dos meses consecutivos, con vistas a poder calcular la variacion
del CI mediante los indicadores seleccionados, a través del trabajo
con los expertos. Se utilizé el método de estudio de caso, como una
estrategia para el estudio del fendmeno organizacional y social
abordado (Vega, 2018), en este caso la medicién del CI en un hotel,
perteneciente a una cadena de hoteles en Cuba.

Por otra parte, se utilizé el Modelo Vega-Rivero, seleccionado
por su fuerte nexo con la estrategia organizacional, su capacidad
de adaptarse a la estructura de cualquier tipo de organizacion, asi
como por individualizar los diversos componentes del CI de forma
metddica y natural. Para la validacion de este método, se utilizo el
juicio de expertos para ponderar los calculos realizados, procesan-
dose la informacion con el apoyo de Microsoft Excel (2019) y el
software SPSS (version 26).

REsSuLTADOS

Los resultados obtenidos se explican en los siguientes pasos:

Paso 1. Establecimiento de los prerrequisitos bdsicos
para el éxito de la medicion del Capital Intelectual

El hotel estudiado cont6 con los prerrequisitos necesarios para
desarrollar el estudio, pues conté con un adecuado grado de madurez
que le permitié comprender la necesidad del analisis de sus resul-
tados, tanto financieros como no financieros. Igualmente, conté con
una actualizada planeacion estratégica; evidencié un compromiso
e implicacion con el Capital Intelectual (fundamentalmente de su
alta direccion); ademas, de tener enfocados sus activos intangibles
a sus procesos organizacionales; y comprender la importancia de
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obtener aproximaciones en los calculos mas que exactitudes, dada
la naturaleza intangible de los mismos.

La Figura 1 expone el modelo propuesto, que tiene como objetivo
contribuir a la comprension del concepto de Capital Intelectual, a
través de su representacion, la cual posibilita visualizar sus dimen-
siones y mostrar la légica de su mediciéon mediante la descompo-
sicion de las dimensiones en elementos e indicadores; asi como su
sintesis en una expresion monetaria.

Ficura 1. Modelo Vega-Rivero.

Capital
Intelectual

Capital | Capital | Capital ‘ Capital ‘
Humano Estructural Relacional Social
Capital |
Clientela

Interrelacion con |
otros agentes

Leyenda: I: Indicadores. E: Elementos.
Fuente: Vega (2016).

El modelo se estructura en cuatro dimensiones (Capital Humano,
Capital Estructural, Capital Relacional y Capital Social), las cua-
les agrupan a los intangibles de acuerdo a determinadas caracte-
risticas. Como aspecto diferenciador de otros modelos existentes,
se divide el Capital Relacional en Capital Clientela, Capital Pro-
veedores e Interrelacion con otros Agentes, con el proposito de
brindar una informacién mas detallada, con vistas a la toma de
decisiones.

101



CAPITAL INTELECTUAL EN EL AMBITO JURDICO Y EN EL SECTOR HOTELERO CUBANO

Los elementos del modelo (E1... En), describen a los intangibles
reconocidos en cada dimension, los cuales deben alinarse con las
estrategias y objetivos de cada institucion, de acuerdo con su contri-
bucion al logro de los mismos. Por su parte, los indicadores (I1...In)
representan la forma en que se valoran los elementos que se identi-
fiquen, no representando un objetivo en si mismo, pues requieren ser
valorados e interpretados de acuerdo con los estandares y el contexto
de cada uno, o sea, son concebidos como instrumentos de medicion
para conocer el estado y evolucion de sus respectivos elementos.

La Figura 2 expone el procedimiento correspondiente al modelo
utilizado el cual tiene como objetivo proporcionar una guia que faci-
lite la medicion del Capital Intelectual en las instituciones, de forma
estructura en una secuencia légica de pasos, fases y etapas.

FicurA 2. Procedimiento de implementacion del Modelo Vega-Rivero.

VALOR DE LA ORGANIZACION

e CAPITALINTELECTUAL [P —
‘ Totales ey Factores ’

1- Establecer prerrequisitos

2- Desarrollar proceso de formacién sobre  C.I.

IL. Determinacién del sistema de V. Elaboracién del Informe
indicadores de C.I de C.I

IV. Medicién del C.I

Fuente: Vega (2016).
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La Figura 2 permite mostrar el rol del CI respecto a su contribu-
cién al valor de la organizacién, en conjunto con los activos totales.
Asimismo, se incluyen otros factores, con el objetivo de no obviar
aspectos exdgenos propios de los mercados, como, por ejemplo, los
concernientes a la negociacion, y el comportamiento de precios.

El procedimiento propuesto partié de prerrequisitos necesarios
(Paso 1) como por ejemplo, el compromiso de la alta direccién, y de
la necesaria formacién que requiere el personal de la institucion
(Paso 2), para continuar con el establecimiento de las dimensiones

del CI (Paso 3) y posteriormente, con su ciclo de medicion y gestion
(Paso 4).

Paso 2. Desarrollo del proceso de formacion
acerca del Capital Intelectual

Se desarroll6 una capacitaciéon en materia de Capital Intelectual,
en la cual participaron durante dos meses los directivos del hotel
de primer y segundo nivel en las lineas de mando.

Paso 3. Establecimiento de las
dimensiones del Capital Intelectual

La definicion de los elementos que conformaron las cuatro dimen-
siones del CI quedaron como se muestra en la Tabla 1.

Teniendo en consideraciéon que no todos los indicadores poseen
el mismo tipo de unidad de medida, algunos se expresaron por-
centualmente, otros mediante unidades monetarias, y el resto con
un recuento directo. En el caso de éstos ultimos, fue necesario
convertirlos a porcientos (i) o a unidades monetarias (C), segtn el
modelo y procedimiento empleado.

Los expresados como 1 representaron el porcentaje de apro-
vechamiento que tuvo en el contexto de la inversion en activos
intangibles, siendo ésta la que se expresa a través de C, tal como
se expone en la Figura 3, la cual ademas refleja el tratamiento de
la ponderacién que se propuso, de acuerdo con los expertos.
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TaBLA 1. Elementos que conformaron las
cuatro dimensiones del Capital Intelectual.

Capital Relacional

Capital Clientela.

Capital Proveedores

Numero de habitaciones.

Por ciento de ocupacion de
habitaciones.

Numero de clientes.

Por ciento de ocupacion de clientes.
Estancia promedio por clientes.
Ingresos promedios por clientes.
Costo por peso/ cliente.

Por ciento de ocupacion por
nacionalidades.

Indice de repitencia.

Porciento de pérdidas de clientes.
Inversion en comunicacion con el
cliente (manuales, seminarios, e-mail,
acceso telefénico, plegables, revistas,
entro otros).

Porciento de quejas y

sugerencias relacionadas con:

*  Servicio Alojamiento.
+  Servicio Comida.

+ Servicio Bebida.

*  Servicio Recreacion.
*  Otros.

Sugerencias aceptadas/Total de
sugerencias emitidas.

*  Numero de proveedores.

+ Indice de satisfaccién con los
proveedores.

* Inversién en comunicacién con
proveedores.

+ Indice calidad del contacto.

+  Tiempo de respuesta a las
g,olicitudes.

+ Indice de utilizacién de la
tecnologia informatica.

Interrelacion con otros agentes

*  Numero de alianzas
estratégicas.

*  Por ciento de incremento del
ingreso como resultado de
alianzas.

. Inversién en alianzas.

+ Indice de calidad de la
alianza.

*  Tiempo de duracién de la
alianza.

- Indice de utilizacién de la
tecnologia informatica en
relacién con las alianzas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se utilizo el indicador (i) mediante una media ponderada de
acuerdo a la importancia de cada indicador en concordancia con
la estrategia del hotel. El valor de estas ponderaciones se obtuvo
mediante el criterio de cinco expertos, incluyendo a especialistas
Internos y externos.

La Tabla 2 expone el método de ordenacién de prioridades de los
indicadores del coeficiente de eficiencia.
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Ficura 3. Medidas del Capital Intelectual.

TIPOS DE MEDIDAS DEL CAPITAL INTELECTUAL

(-""'/'/T\-;

Recuento Directo Porcentajes Cantidades en Unidades
Se transforman
Presente | g 1 C |==p Future
PONDERADO Ci
Fuente: Elaboracion propia.
TaBLA 2. Método de ordenacion de prioridades
de los indicadores del coeficiente de eficiencia.
Atributos El E2 E3 E4 E5 PJ VdJ
Indice de satisfaccién de clientes internos 9 4 6 3 5 20 0.013
(Encuesta).
Indice de motivacion de clientes internos 6 8 11 7 6 33 0.025
(Encuesta).
Proporcién de empleados administrativos
(Empleados administrativos / Total del 24 24 24 24 24 120 0.080
personal).
Indice de retencién de empleados (Total
inicial del personal + Altas de personal
— Bajas de personal) / (Total inicial del 1416 15 14 17 76 0.051
personal + Altas del personal).
Indice de formacion del personal (Entrevistas 7 9 5 8 10 39 0.026
y encuestas).
Indice de competencias del personal en T1 19 91 20 19 18 97 0.065
(Encuesta).
Indice de competencias del personal en 12 10 9 13 11 55 0.037

idiomas (Encuesta).
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Atributos El E2 E3 E4 E5 PJ VJ
Cuota de mercado {(Ingresos totales)
/ (Ingresos totales + Ingresos de 18 17 19 15 16 85 0.057
competidores)}.
Indice de satisfaccién de clientes externos 1 1 1 1 1 5 0.003
(Encuesta).
Indice de liderazgo (No. de lideres / Total del 3 9 4 9 4 15 0.010

personal).

Indice de cultura de trabajo en equipo 15 18 14 16 15 78 0.052

(Encuesta).

[ndice de asistencia laboral (Encuesta). 23 22 21 23 19 108 0.072
Indice de cubrimiento de la plantilla de

personal (Plantilla cubierta / Plantilla 20 19 16 17 20 92 0.061
aprobada).

Indice de rotacién del personal (Personal que 29 93 18 18 21 102

ha rotado / Personal que debi6 rotar). 0.068

[ndice promedio de experiencia laboral en la
profesion (Anos promedio de experiencia en 8 5 7 4 7 31 0.021
la profesion / 30 afios).

[ndice de disponibilidad de PC (No de PC/

Total del personal que requiere PC). 16 14 17 20 14 81 0.054

In‘d1‘c/e de 1dent1flca'cmr} con la visién y la 4 3 3 5 3 18 0.012
misién de la organizaciéon (Encuesta).

Indice de repitencia (Huéspedes repitentes / 9 6 3 6 3 37

Huéspedes totales). 0.025
% de ocupacion de habitaciones (Habitaciones

ocupadas / Habitaciones disponibles). 5 T 2 9 2 25 0.017
% de ocupacién de clientes (Clientes

hospedados / Capacidad de hospedaje de 10 11 10 10 9 50 0.033
clientes).

Indice de satisfaccién con los proveedores 11 12 12 11 12 58 0.039
(Encuesta). )

% de incremento del ingreso como resultado
de alianzas (Estadisticas del departamento 21 20 22 22 22 107 0.071
de Contabilidad).

Indice del personal evaluado con la maxima
calificacion (Personal evaluado con la 17 15 23 21 23 99 0.066
maxima calificacion / Total del personal)

Indice de satisfaccién con los turoperadores 13 13 13 12 13 64

(Encuesta). 0.043

> 1500 1.000

Fuente: Elaboracién propia.
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De acuerdo con la Tabla 2, cada uno de los 24 atributos fueron
ordenados por orden de importancia (donde 1 fue el mas importante
y 24 el menos importante) por cada uno de los cinco expertos (desde
E1 hasta E5). Ademas, se especifica al lado de cada atributo su
respectiva fuente (encuestas, entrevistas, estadisticas contables o
formulas especificas). El valor de la columna P/ representa la suma
de los lugares que le otorgaron los expertos a cada atributo, mientras
que la columna VdJ significa la division del PJ individual de cada
atributo entre la sumatoria de todos los PdJ, o sea, el peso especifico.

Posteriormente se cuantificaron los indicadores de medida abso-
luta del CI (C) y los indicadores correspondientes al coeficiente
de eficiencia (i) en el hotel, en base a los dos meses medidos en su
totalidad. Los resultados de estos calculos se evidencian de forma
consecutiva desde la Tabla 3 hasta la Tabla 12.

TaBLA 3. Método de expertos para la ponderacion de la formacion del
personal.

Expertos Al A2 A3 A4 A5 A6 A7

E1 7 3 5 2 4 1 6

E2 7 3 4 2 5 1 6

E3 7 4 5 2 3 1 6

E4 7 2 5 3 4 1 6

E5 6 3 5 1 4 2 7

R, 34 15 24 10 20 6 31 > R, =140
V; 0.243 0.107 0.171 0.072 0.143 0.043 0.221 3} V;=1.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 3 se muestra el orden que le asigné cada experto (E1
hasta E5) a cada uno de los atributos que conformaron la formacion
del personal (Al hasta A7). El valor Rmn correspondié a la suma
vertical de cada uno de estos lugares asignados para cada A, mien-
tras que 2R_ . fue la suma horizontal de todos los R, y los valores
de V; correspondié a la division de cada R, entre el valor de 2R, ..
Por ejemplo, Al tuvo un R, de 34, que al dividirse entre >.R_ = 140,
dio un valor de 0.243.
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TaBLA 4. Método de expertos para la ponderacion de la identificacion de la
mision y vision de la organizacion.

Expertos Al A2 A3 A4 Ab5 A6 A7

E1 6 5 4 1 7 3 2

E2 6 5 4 1 7 3 2

E3 6 5 4 1 7 2 3

E4 5 6 4 1 7 3 2

E5 5 6 4 1 7 3 2

R, 28 27 20 5 35 14 11 YR, =140
V; 0.200 0.193 0.143 0.036 0.250 0.100 0.078 3> V;=1.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 4 se expone el orden que le asignaron los cinco
expertos (E1 hasta E5) a todos los atributos que conformaron la
1dentificacion de la misién y visién de la organizacion (Al hasta A7).
El valor Rmn correspondié a la suma de cada uno de estos lugares
asignados para cada A, mientras que 2R, fue la suma de todos los
R, v los valores de ViJ correspondieron a la division de cada R,
entre el valor de 2R, . Por ejemplo, Al tuvo un R, de 28, que al
dividirse entre >R, = 140, dio un valor de 0.200.

TaBLA 5. Método de expertos para la ponderacion del trabajo en equipo.

Expertos Al A2 A3 A4 Ab5 A6 A7

E1l 1 7 6 2 3 4 5
E2 1 6 7 3 2 5 4
E3 2 6 7 1 3 5 4
E4 1 7 6 2 3 4 5
E5 1 7 6 3 2 4 5
Rmn 6 33 32 11 13 22 23 YR, =140
VdJ 0.043 0.236 0.228 0.079 0.093 0.157 0.164 >V;=1.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 5 se evidencia el orden asignado por los expertos (E1
hasta E5) a cada uno de los atributos que conformaron el trabajo en
equipo (Al hasta A7). El valor Rmn correspondid a la suma de cada
uno de estos lugares asignados para cada A, mientras que 2R, fue
la suma de todos los R, y los valores de V; correspondié a la division
de cada R, entre el valor de 2R,,. Por ejemplo, Al tuvo un R, de 6,
que al dividirse entre > R, = 140, dio un valor de 0.043.

TaBLA 6. Método de expertos para la ponderacion de la competencia en
tecnologia informatica.

Expertos Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8

E1 1 2 6 7 3 5 4 8
E2 1 3 7 6 2 4 5 8
E3 1 2 6 7 4 5 3 8
E4 1 2 6 7 3 4 5 8
E5 1 2 7 6 5 4 3 8
R, 5 11 32 33 17 22 20 40 Y R,..=180
V; 0.028 0.061 0.178 0.183 0.095 0.122 0.111 0.222 }»V;=1.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 6 se muestra el orden asignado por los expertos (E1
hasta E5) a cada uno de los atributos que conformaron la competencia
en tecnologia informatica (Al hasta A8). El valor E__ correspondi6
a la suma de cada uno de estos lugares asignados para cada A,
mientras que 2R __ fue la suma de todos los R_ , y los valores de
V, correspondid a la divisién de cada Rmn entre el valor de 2.R_ .
Por ejemplo, Al tuvoun R__de 5, que al dividirse entre 2.R__ = 180,
dio un valor de 0.028.

En la Tabla 7 se muestra el orden asignado por los expertos (E1
hasta E5) a cada uno de los atributos que conformaron la competencia
de nivel idiomatico (Al hasta A8). El valor R__correspondi6 a la suma
de cada uno de estos lugares asignados para cada A, mientras que
2R__fuelasuma detodoslos R_,y los valores de V| correspondi6 a la
divisién de cada R__entre el valor de 2.R_ . Por ejemplo, Al tuvo un
R__de 18, que al dividirse entre 2.R__ = 180, dio un valor de 0.100.
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TaBLA 7. Método de expertos para la ponderacion de la competencia de nivel
idiomdtico.

Expertos Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8

E1l 3 6 1 5 7 4 2 8

E2 4 6 1 5 8 3 2 7

E3 4 5 2 6 7 3 1 8

E4 4 6 1 5 7 3 2 8

E5 3 6 1 5 7 4 2 8

R, 18 29 6 26 36 17 9 39 >R, =180
V; 0.100 0.161 0.033 0.144 0.200 0.095 0.050 0.217 >»V;=1.00

Fuente: Elaboracion propia.

Desde la Tabla 3 hasta la Tabla 7 se reflejan los resultados de la
aplicaciéon del Método de Expertos, que posibilité lograr la ponde-
racion del peso de importancia de los valores de i, en concordancia
con (Vega, 2016).

La Tabla 8 expone las inversiones y gastos incurridos en los dos
meses estudiados (febrero y marzo) en los 14 conceptos considera-
dos en el estudio por los expertos (Valor de medida absoluta o C).
Resalta el predominio de la inversién en nuevos negocios, asi como
la no existencia en este periodo de valores en IED; inversion en
1dentificacién de marca; inversién en patentes nuevas o derechos
de autor; asi como en alianzas. Esto ultimo se debe a que son
inversiones que generalmente se efectuaron anualmente.

En la Tabla 9 se expone el valor real correspondiente a los 24
indicadores del coeficiente de, eficiencia (i), en ambos meses. Destaco
que, exceptuando al Indice de rotacién del personal y el Indice de
repitencia, en el resto de los casos los valores se mantuvieron o se
incrementaron de un mes al siguiente.

En la Tabla 10 se indica como se normaliza la matriz multiatributo
del coeficiente de eficiencia ponderado; es decir, como se multiplicara
en cada uno de los 24 valores i su peso especifico o ponderacion
previamente definida por el valor real que obtuvo su medicién en
los dos meses.
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TaBLA 8. Indicadores de medida absoluta de Capital Intelectual (C).

No. Indicadores (C) Febrero Marzo

Inversién en principiantes

1 (salarios + formacion + otras $ 242.02 $0.00
retribuciones + otros).

2 Gasto promedio de 252.05 274.11
formacién del personal.

3 Inversion en nuevos 2341.22 3,170.40
negocios.

4 Inversién en desarrollo de 0.00 0.00
nuevos mercados.

5 Inversién en TI. 1035.94 989.97
Inversién en actualizacién

6 de sistemas de Intercambio 0.00 0.00
Electronico de Datos (IED).

7 Inversién en identificacién 0.00 0.00
de marca (logos / nombre).
Inversién en patentes

8 nuevas, derechos de autor, 0.00 0.00
ete.

9 Gastos I + D. 1623.00 926.60
Inversién en comunicacion
con el cliente (folletos,

10 plegables, e-mail, tarjetas 2105.82 1979.64
postales, manuales, entre
otros).
Inversién en comunicacion

1 con proveedores (10% de 10). 975.24 894.66

12 Inversién en alianzas. 0.00 0.00

13 Inverglon en aFenmones 38759 964.73
especiales a clientes.
Inversién en atenciones a

14 clientes VIP. 1243.47 1435.56
Total $10706.28 $ 10635.67

Fuente: Elaboracion propia.
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TaBLA 9. Indicadores del coeficiente de eficiencia de Capital Intelectual (i).

No. Indicadores (7) Febrero Marzo
1 Indice de satisfaccién de clientes internos. 0.89 0.91
2 Indice de motivacién de clientes internos. 0.90 0.92
3 Proporcion de empleados administrativos. 0.08 0.08
4 Indice de retencién de empleados. 1.00 1.00
5 Indice de formacién del personal. 6.75 6.82
6 Indice de competencias del personal en TI. 6.84 6.87
7 Indice de competencias del personal en idiomas. 6.83 6.91
8 Cuota de mercado. 0.04 0.05
9 Indice de satisfaccién de clientes externos. 0.83 0.85
10 Indice de liderazgo. 0.25 0.25
11 Indice de cultura de trabajo en equipo. 6.80 6.91
12 Indice de asistencia laboral. 0.94 0.96
13 Indice de cubrimiento de la plantilla de personal. 0.93 0.94
14 Indice de rotacién del personal. 0.90 0.83
15 ir;ﬁégging)medio de experiencia laboral en la 0.40 0.40
16  Indice de disponibilidad de PC. 0.98 0.98
17 1f;lcciljfcgeailleizziacllceilfl)1r;1i'ficaci(’)n con la visién y la misién de 6.96 6.96
18 Indice de repitencia. 0.08 0.07
19 % de ocupacion de habitaciones. 0.72 0.76
20 % de ocupacién de clientes. 0.69 0.74
21 [ndice de satisfaccién con los proveedores. 0.83 0.85
99 Oa/(iigi izg(szfremento del ingreso como resultado de 0.43 058
93 (I;Ziiiif(;saii IE)'ersonal evaluado con la maxima 0.84 0.86
24 Indice de satisfaccién con los turoperadores. 0.76 0.79

Fuente: Elaboracion propia.
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TaBLA 10. Normalizacion de la matriz multiatributo del coeficiente de eficiencia

ponderado.
No. Indicadores (i) \% Febrero ) Marzo (i)
1 Indice de satisfaccién de clientes Internos) 0.013 0.89 0.91
2 Indice de motivacién de clientes internos 0.025 0.90 0.92
3 Proporcion de empleados administrativos 0.080 0.08 0.08
4 Indice de retencién de empleados 0.051 1.00 1.00
5 Indice de formacién del personal 0.026 6.75 6.82
6 Indice de competencias del personal en TI 0.065 6.84 6.87
7 iféli((i)i;r:; ;ie competencias del personal en 0037 6.83 6.91
Cuota de mercado 0.057 0.04 0.05
Indice de satisfaccién de clientes externos 0.003 0.83 0.85
10 Indice de liderazgo 0.010 0.25 0.25
11 Indice de cultura de trabajo en equipo 0.052 6.80 6.91
12 Indice de asistencia laboral 0.072 0.94 0.96
13 Lr;;l;zerzl ;116 cubrimiento de la plantilla de 0061 0.93 0.94
14  Indice de rotacién del personal 0.068 0.90 0.83
15 lf;ull)i;:fg)srigr;ledio de experiencia laboral en 0021 040 0.40
16  Indice de disponibilidad de PC 0.054 0.98 0.98
T e e Y ooz ess ags
18  Indice de repitencia 0.025 0.08 0.07
19 % de ocupacion de habitaciones 0.017 0.72 0.76
20 % de ocupacion de clientes 0.033 0.69 0.74
21  Indice de satisfaccién con los proveedores 0.039 0.83 0.85
929 "d/oec;eiii;flzr;nento del ingreso como resultado 0071 043 0.58
93 zgﬁifgsa(i?é Ii)ersonal evaluado con la maxima 0066 0.84 0.86
24  Indice de satisfaccién con los turoperadores 0.043 0.76 0.79
Total 1.00

Fuente: Elaboracion propia.
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TaBLA 11. Matriz normalizada del coeficiente de eficiencia ponderado (i) del mes

de febrero.
No. Indicadores (i) V;  Febrero (i) i Ponderado
1 Indice de satisfaccién de clientes internos 0.013  0.98 0.0127
2 Indice de motivacién de clientes internos  0.025 0.98 0.0245
3 Proporcion de empleados administrativos 0.080 1.00 0.080
4 Indice de retencién de empleados 0.051 1.00 0.051
5 Indice de formacién del personal 0.026 0.99 0.0257
6 Indice de competencias del personal en TI 0.065 0.99 0.0643
7 %{iﬁz Sde competencias del personal en 0037 099 0.0366
8 Cuota de mercado 0.057 0.80 0.0456
9 Indice de satisfaccién de clientes externos 0.003 0.98 0.0029
10  Indice de liderazgo 0.010 1.00 0.0100
11 Indice de cultura de trabajo en equipo 0.052 0.98 0.0509
12 Indice de asistencia laboral 0.072 0.98 0.0705
13 g;(j;e; ;116 cubrimiento de la plantilla de 0061 0.99 0.0603
14 Indice de rotacién del personal 0.068 1.00 0.0680
15 1f:;(Iil)i]Cc;}gs]ri(ér;ledio de experiencia laboral en 0021 1.00 0.0210
16  Indice de disponibilidad de PC 0.054 1.00 0.0540
o I dednifiacinconlavidin s gy gg oo
18  Indice de repitencia 0.025 1.00 0.0250
19 % de ocupacién de habitaciones 0.017 0.95 0.0161
20 % de ocupacién de clientes 0.033 0.93 0.0306
21  Indice de satisfaccién con los proveedores 0.039 0.98 0.0382
p blomeemeo dmwoeme oo on oo
23 gg;‘fnieiEﬁfgi‘;‘;f‘;nevaluado con la 0.066 0.98 0.0646
24 {Eﬁ;‘;if:dij‘g:faccm con los 0.043 0.96 0.0412
Total 1.00 0.9580

Fuente: Elaboracion propia.
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TaBLA 12. Matriz normalizada del coeficiente de eficiencia ponderado (i) del
mes de marzo.

No. Indicadores (i) V;  Marzo (1) i Ponderado
1 Indice de satisfaccién de clientes internos. 0.013  1.00 0.0130
2 Indice de motivacién de clientes internos.  0.025 1.00 0.0250
3 Proporcion de empleados administrativos. 0.080 1.00 0.0800
4 Indice de retencién de empleados. 0.051 1.00 0.0510
5 Indice de formacién del personal. 0.026 1.00 0.0260
6 Indice de competencias del personal en TI. 0.065 1.00 0.0650
7 ii(lili((l)ir(;lea ie competencias del personal en 0037 1.00 0.0370
8 Cuota de mercado. 0.057 1.00 0.0570
9 Indice de satisfaccién de clientes externos. 0.003 1.00 0.0030
10  Indice de liderazgo. 0.010 1.00 0.0100
11  Indice de cultura de trabajo en equipo. 0.052 1.00 0.0520
12  Indice de asistencia laboral. 0.072 1.00 0.0720
13 ;r;;i;(;i ;if cubrimiento de la plantilla de 0061 1.00 0.0610
14  Indice de rotacién del personal. 0.068 0.92 0.0625

Indice promedio de experiencia laboral en
la profesién.

16  Indice de disponibilidad de PC. 0.054 1.00 0.0540

Indice de identificacion con la visién y la

15 0.021 1.00 0.0210

17 . ey L, 0.012 1.00 0.0120
misién de la organizacién.

18  Indice de repitencia. 0.025 0.88 0.0220

19 % de ocupacién de habitaciones. 0.017 1.00 0.0170

20 % de ocupacién de clientes. 0.033 1.00 0.0330

21  Indice de satisfaccién con los proveedores. 0.039 1.00 0.0390
o . )

99 % de 1ncremeni€o del ingreso como 0071 1.00 0.0710
resultado de alianzas.

gg 1ndice del personal evaluado con la 0.066 1.00 0.0660
maxima calificacién.

94 Indice de satisfaccién con los 0043 1.00 0.0430
turoperadores.
Total 1.00 0.9925

Fuente: Elaboracion propia.
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La Tabla 11 expone el resultado de la matriz normalizada del coefi-
ciente de eficiencia ponderado (i), especificamente del mes de febrero.
O sea, concreta la multiplicacion del valor VdJ de cada 1, ya planteado
en la Tabla 9, por el valor real del mes de febrero.

La Tabla 12 muestra el resultado de la matriz normalizada del
coeficiente de eficiencia ponderado (i), especificamente del mes de
febrero. Es decir, efectiia la multiplicacion del valor V;de cada i, ya
expuesto en la Tabla 9, por el valor real del mes de marzo.

A partir de la informacién detallada en las tablas expuestas, se
determiné el CI para los dos meses estudiados (febrero y marzo), de
la forma siguiente: Capital Intelectual = > Indicadores de medida
absoluta de capital intelectual (C) X 2 Indicadores ponderados del
coeficiente de eficiencia de Capital Intelectual (1):

Febrero: CI = $10706.28 * 0.9580 = $ 10256.62
Marzo: CI = $10635.67 % 0.9925 = $10555.90 Variacion = $299.28

Luego de ponderarse los indicadores de eficiencia (i), se multiplico
dicho resultado por el valor del indicador citado, alcanzandose de esta
forma un valor de (i) ponderado. La suma de estos ultimos 0.9580
para febrero y 0.9925 para marzo representaron el valor promedio
ponderado de los indicadores (7).

Los calculos mostraron un valor de CI para febrero equivalente a
10256.62 usd, y para marzo de 10555.90 usd, lo cual evidencia un
aumento de 299.28 usd.

DiscusiON

Los resultados obtenidos permiten ratificar la adaptacion del ambito
cubano a las exigencias del entorno y especificamente a las normati-
vas juridicas relacionadas con la medicion del Capital Intelectual-CI.
La propuesta metodolégica para calcular el CI admite generalizarse
en otros hoteles, con las adecuaciones logicas a cada organizacion.
Se prefiere un acercamiento oportuno en los resultados, a una pre-
cision tardia, dada que la medicion de los recursos intangibles, y su
posterior insercién en los estados financieros, como anexos, es muy
util para interpretar y gestionar el auténtico valor organizacional.
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Los resultados de la presente investigacion posibilitan destacar
como en la medicion de los elementos esenciales del CI se definen
disimiles indicadores de acuerdo con la estrategia y los objetivos
inherentes a la organizacién analizada, el modelo empleado y su
respectivo procedimiento posibilitando identificar los elementos
correspondientes a cada dimension, asi como los indicadores res-
pectivos.

La medida de los intangibles determinados posibilita manifestar
activos intangibles de tipo estratégico, valiosos para gestionar la
estrategia organizacional. Ademas, la definiciéon del valor de las
acciones que tributan al crecimiento del capital intelectual, al des-
glosarse por las dimensiones, ofrecen informaciéon desagregada, muy
util para gestionar de forma dinamica la instituciéon. Ademas, el
Informe periddico del CI ofrece elementos para comparar periodos
y as u vez compararse con la competencia.

Al realizar una comparacion con estudios similares, a pesar de
que los elementos del capital intelectual son analogos, la clasifi-
cacidn no necesariamente concuerda. Por ejemplo, en el estudio
de Mercado-Salgado (2016), se construye y valida con acertado
juicio una escala para medir el capital intelectual de universidades
mexicanas, al tomar como punto de partida la teoria de recursos y
capacidades, y con el uso de un modelo que se auxilia en los compo-
nentes: Capital Estructural, Capital Humano y Capital Relacional,
aunque adiciona el Capital Tecnologico en lugar del Capital Social,
como en el presente estudio.

Por su parte, Pardo et al. (2017) relacionan el CI y sus respectivos
componentes con el ratio rentabilidad financiera, para lo cual hacen
uso del Capital Estructural, Capital Humano y el Capital Relacio-
nal; es decir, en su disenio tampoco utilizan el Capital Social.

En la investigaciéon de Borras-Atiénzar y Campos-Charurero
(2018) se concluye que en la gestion del capital intelectual destaca
especialmente el capital relacional y el capital humano, y el capital
Social se detalla como el componente con mayores dificultades en
su gestion, siendo ésta un valioso estudio que se despliega en orga-
nizaciones de Cuba, en el que se sobresale el Capital Social.
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Los autores del presente estudio consideran que, en relacion
a proximos estudios, es importante proponer que, la comunidad
empresarial y académica siga la investigacion sobre la medicion y
gestion del capital intelectual y, trate de generar posibles consensos
universales sobre modelos y procedimientos, con al menos cier-
tos patrones estandar. Igualmente, se sugiere profundizar en sus
1mpactos en el proceso de contabilizacion de los intangibles, aspecto
que queda mas rezagado en este contexto investigativo.

Otros autores también incursionan en la linea de investigacion
que se aborda en el presente estudio, como por ejemplo, Bontis et
al. (2015) determinan céomo el CI crea valor en la industria hote-
lera de Serbia, para lo cual examinan los componentes intangibles
clave que afectan el desempeno financiero hotelero respecto al
capital fisico y financiero. Por su parte, Farrukh y Joiya (2018)
desarrollaron una investigaciéon acerca del impacto del capital
intelectual en la eficiencia financiera de empresas manufactureras
de Pakistan, en el cual evidencian una asociacién significativa
entre ambos.

CONCLUSIONES

Los resultados permiten concluir que la aplicacién de las norma-
tivas juridicas tiene excepcional relevancia para el desarrollo del
capital intelectual; el cual esta constituido tanto por los activos
como por habilidades basados en la informacién y el conocimiento;
razon por la cual, los recursos de las empresas tienen un papel
significativo para la cuantificacién de su valor. En este estudio
la medicién del capital intelectual ratifico la validez del procedi-
miento Vega-Rivero a partir de la importancia que tiene el ambito
juridico para adaptarse a los cambios del entorno; en ese sentido
se evidencia un correcto manejo del CI en el hotel, perteneciente
a una cadena de hoteles en Cuba; los activos que fueron objeto
de estudio fueron los activos intangibles del capital humano, los
cuales representan fuentes de valor que son generados por medio
de la innovacién destacando la existencia de beneficios comunes,
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y el control que pueda ejercer la entidad en el poder de percibir
ganancias financieras futuras.

Con base en esto, es pertinente valorar los activos intangibles,
por su rol dentro de los procesos mas comunes de las empresas
hoteleras. Asimismo, se concluye, que ain no existe un método
unico para la valoracion de intangibles. Sin embargo, se considera
que, para obtener una valoracién de los activos hay que involu-
crarse en areas claves de la empresa, como la de marketing o
juridica.

En este estudio desde el punto de vista juridico, se evidencia una
flexibilizacién en las normativas relacionadas con la medicién del
capital intelectual en Cuba. En consecuencia, los hallazgos ayuda-
ran a ratificar la necesidad de medir el capital intelectual a través
de la aplicacién de las normativas juridicas establecidas en Cuba;
ademas de incentivar a investigadores, empresarios y docentes a
generalizar este resultado aplicado dentro de la industria hote-
lera, al representar un elemento decisivo para el logro de ventajas
competitivas en la era de la informacién, dado que el crecimiento
empresarial en el largo plazo no debe depender exclusivamente de
los activos fisicos y financieros.

Finalmente, este estudio ayudara a investigadores, empresarios
y docentes para generalizar el resultado aplicado dentro de la indus-
tria hotelera, al representar un elemento decisivo que potencia el
logro de ventajas competitivas en la era de la informacién, dado
que el crecimiento empresarial en el largo plazo no debe depender
exclusivamente de los activos fisicos y financieros.
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LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La generalizacion del estudio se limita al hotel objeto de estudio.
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