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infocomunicacion. Caso de estudio Clinica Internacional
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Qoco

Strategic synergies: from quality to infocommunication. Camilo Cienfuegos
International Clinic case study

Elizabeth Ramos Sanchez.,! Yamilé Ferran Fernandez.,> Elizabeth Ramos Sanchez.,’ &
Delgis Bravo Silva. 4

Abstract.

The ISO 9001 Standard, in its trajectory of more than 30 years, maintains a marked
relevance as a quality management model and has evolved towards innovative concepts that
are influencing the continuous improvement of the results of organizations. The Camilo
Cienfuegos International Clinic (CCIC), has implemented an Integrated Management System
(IMS), certified according to the ISO standard, which directly impacts organizational
development and its strategic direction. From the ISO methodology and supported by
research techniques and matrix tools, the management of information and knowledge become
the main axes to analyze the external and internal context and the possible risks and
opportunities of the organization to face the challenges of the environment. As well as the

! Subdirectora de la Clinica Internacional Camilo Cienfuegos, La Habana, Cuba. cirpcc@cicc.cu.

2 Profesora Titular e Investigadora, Facultad de Comunicacion, Universidad de La Habana, La Habana, Cuba.
yferran@fcom.uh.cu.

3 BEsp. Gestion de Comunicacién y Marketing, Clinica Internacional Camilo Cienfuegos, La Habana, Cuba.
talia.ramos@cicc.cu

4 Esp. Gestion de la Calidad, Empresa de servicios a Grupos Electrogenos, La Habana, Cuba.
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updating of relevant stakeholders that impact the IMS and the CCIC's ability to provide
excellent medical services, from its scientific work, in dialogue with economic policy and
commitment to Quality.

Keywords: quality, infocommunication, ISO standard, Camilo Cienfuegos
International Clinic.

Resumen.

La Norma ISO 9001, en su trayectoria de mas de 30 afios, mantiene una marcada
relevancia como modelo de gestion de la calidad y ha ido evolucionando hacia innovadores
conceptos que estan influyendo en la mejora continua de los resultados de las organizaciones.
La Clinica Internacional Camilo Cienfuegos (CICC), ha implementado un Sistema Integrado
de Gestion (SIG), certificado segin la norma ISO, que impacta directamente en el desarrollo
organizacional y su direccion estratégica. Desde la metodologia ISO y apoyado en técnicas
de investigacion y herramientas matriciales, la gestion de la informacion y el conocimiento
se convierten en los ejes principales para analizar el contexto externo e interno y los posibles
riesgos y oportunidades de la organizacion para enfrentar los retos del entorno. Asi como la
actualizacion de las partes interesadas pertinentes que impactan en el SIG y en la capacidad
de la CICC para brindar servicios médicos de excelencia, desde su quehacer cientifico, en
didlogo con la politica econdmica y el compromiso con la Calidad.

Palabras claves: calidad, infocomunicacion, Norma ISO, Clinica Internacional
Camilo Cienfuegos.

Introduccion.

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad constituye en la actualidad, una decision
estratégica para cualquier organizacion interesada en optimizar su desempefio global y
proporcionarse una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Aunque han
existido, desde sus inicios, varios métodos estadisticos de control de la calidad vinculada a
los procesos industriales, la industria bélica y otros que posteriormente se fueron
disefiando, la fundacidén de la ISO en 1947 marco la creacion de estandares de uso
internacional con la constitucién de esta nueva organizacion integrada por mas de 25
paises. Lopez (2015).

Si bien el sistema de calidad es autdnomo al tiempo que transversal a todos los procesos y
subprocesos de la organizacion, hay consenso en que sobre su articulacion han de alinearse
otro importante nimero de subsistemas que como el de informacién, comunicacion y
mercadotecnia, son estratégicos en la actual legislacion vigente en el pais como parte del
perfeccionamiento empresarial, a saber Decreto 281 (2007), Reglamento para la
Implementacion y consolidacion de direccion y gestion empresarial estatal.
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Permeados de un contexto mundial convulso, de crisis econdmica, globalizado, de fuerte
movimiento neoliberal, a predominio de gobiernos de derechas, injerencias externas,
guerras economicas, bloqueo, retroceso de las relaciones internacionales y de amenaza a la
paz mundial, se hace mas necesaria la batalla por perfeccionar el Modelo Econdémico y
Social Cubano de Desarrollo Socialista.

En este sentido el Presidente de los Consejos de Estado y de Ministros, Miguel Diaz-Canel,
al referirse a la situacion financiera del pais ha planteado que “la batalla econdmica sigue
siendo la tarea fundamental y también la mas compleja” y que “se impone reforzar nuestras
estructuras y equipos de direccion y gestion econdmica con los aportes de especialistas y
expertos de las Ciencias Econdmicas en particular y de otras en general”.

En la conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de Desarrollo Socialista,
se expone que “se impulsa la creacion y avance de las organizaciones empresariales o
presupuestadas encargadas de actividades cientificas que garantizan la combinacién de la
investigacion y la innovacién tecnoldgica, el incremento rapido, eficiente y eficaz de
nuevos productos y servicios, con estandares de calidad reconocidos y una efectiva gestion
de comercializacion interna y externa”, lo que ubica al turismo de salud como un actividad
estratégica que, a saber de De la Puente (2015), clasifica como un sector alternativo y
dindmico que se encuentra en pleno crecimiento y consolidacién con un importante auge
en los ultimos diez afios a nivel mundial.

Los viajes y el turismo contribuyen al 9% del PIB mundial, con mas de $ 6 billones de
ddlares como promedio anual. Segun la Revista Economia de Salud, en el articulo La
movilidad de pacientes en el contexto internacional, europeo y espaiiol (2012), los viajes
en busca de salud han experimentado un cambio de tendencia en los Gltimos afios. El flujo
de pacientes desde los paises en vias de desarrollo a los paises desarrollados, en busca de
determinados procedimientos médicos, era lo mas habitual hace treinta afios.

Hoy dia, esta tendencia se estd invirtiendo, y no es raro ver pacientes norteamericanos
viajando a México o a Costa Rica, en busca de determinados tratamientos médicos. El
articulo menciona que las razones principales por las que se ha producido este cambio de
tendencia son: la reduccion de las listas de espera, la reduccion de los costos de los
tratamientos, no disponibilidad del procedimiento en el pais de origen, calidad percibida,
factor que es especialmente relevante en aquellos paises que no pueden competir con el
costo, gastos propios del viaje, como un aspecto mas que contempla el paciente antes de
tomar la decision sobre el destino.

En Cuba la Comercializadora de Servicios Médicos Cubanos, S.A., establece relaciones
contractuales directas, para la exportacion de servicios de salud. Como parte de su gestion,
esta entidad promociona y comercializa, mediante su modalidad de atencion a pacientes en
Cuba, los servicios especializados de importantes centros e instituciones médicas en el pais,
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las cuales marchan a la avanzada tanto en la plataforma tecnologica, investigativa y docente
que sustenta sus prestaciones, como la calidad asistencial que las distingue. De hecho, crear
la infraestructura (fisica e institucional) de control de la calidad, asi como de
normalizacidon, metrologia, reglamentacion técnica y acreditacion, (de manera que
garantice el cumplimiento de los requisitos de los mercados globales y un compromiso con
la excelencia), es el objetivo del Plan Nacional de la Economia en su eje estratégico No 3.
Infraestructura.

Siguiendo esta linea, la Clinica Internacional Camilo Cienfuegos reconoce la necesidad de
recertificar su Sistema Integrado de Gestion y continuar perfeccionando su proyeccion
estratégica hacia lo que la propia norma ISO llama, los nuevos modelos de “éxito
sostenido”. La institucion ha recibido importantes premios de calidad conjuntamente con
la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en norma ISO y Norma
Cubana (NC), y que se concibe desde sus inicios, como un Sistema Integrado de Gestion
por incluir no solo calidad sino también medio ambiente y posteriormente seguridad y
salud, con los que el Sistema Integrado de Gestion de la CICC esta certificado por mas de
10 aflos con NC — ISO 9001: 2015, 14001:2015 y NC1800: 2015.

En el transito hacia la nueva version 2015 de la norma, se encuentra que era precisamente
el contexto de la organizacion el aspecto de mayor novedad no solo por ser requisito de
obligatorio cumplimiento, sino por todos los acontecimientos que estaban modificando
tanto en el macro como en el micro entrono.

De tal suerte, la presente investigacion, suscribe los siguientes objetivos:

1. Identificar los ambitos y procesos en los cuales la Norma ISO prescribe
compatibilidad con los procesos de gestion de informacion y comunicacion en las
organizaciones cubanas, bajo el encuadre del Perfeccionamiento Empresarial.

2. Analizar estos marcos de actuacion en el caso concreto de una entidad de servicio
publico de salud, con fines de exportacion de servicios, la Clinica Internacional
Camilo Cienfuegos.

El estudio amén de su novedad, procura situar en coordenada de didlogo y sinergia,
especificidades y herramientas de gestion concebidas de forma independientes, con lo cual
se asegura la redituabilidad organizacional en la gestion, se minimizan riesgos, se potencian
de forma mas aguda y holistica las oportunidades, lo cual en suma potencia un mayor
impacto y posicionamiento de la organizacion.

Metodologia.

El andlisis propuesto se inscribe en la ruta de investigacion cualitativa de caso Unico,
respondiendo a métodos generales como analisis-sintesis, induccion, observacion,
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interpretacion, y a técnicas como observacion participante, entrevistas, analisis documental
y bibliografico y grupos focales; por lo que se hizo necesario el empleo de métodos
teodricos, empiricos y estadisticos.

Métodos teodricos:

e El enfoque sistémico posibilitd el establecimiento de los aspectos a incluir tanto en
el enfoque del macro entorno como en el andlisis del micro entorno.

e El andlisis-sintesis que facilitd la clasificacion de los elementos que integran el
Sistema Integrado de Gestion de Calidad y la Norma ISO 9001: 2015, lo que
permitid descubrir los requisitos de nueva incorporacion.

M¢étodos empiricos:

e FEn el andlisis documental se revisaron los Manuales de Procedimientos,
informacion documentada del Sistema Integrado de Gestion, documentacion legal
de la institucion, planes de desarrollo, cumplimiento de objetivos de la
organizacion., estadisticas, informes de auditorias internacionales realizadas por la
Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), y los Informes
de revision por la direccion. Este analisis fue muy importante para definir las partes
interesadas.

e En la revision bibliografica se realizo la exploracion, sistematizacion y valoracion
de la literatura existente relacionada con el objeto de estudio como publicaciones,
paginas web, articulos de la prensa nacional e internacional.

Técnicas:

e Se realiz6 una lluvia de ideas, con un grupo conformado por responsables de
procesos (9) para identificar los aspectos de la norma que eran de nueva
incorporaciéon y su importancia para los cambios de denominacidn, identidad
marcaria, y funciones que estan ocurriendo en la institucion. A partir de la
informacion obtenida por lluvia de ideas se elaboro:

e Diagrama de Causa —Efecto (Ishikawa) en el cual se muestra las causas que
conllevan a la necesidad de recertificar el sistema integrado de Gestion. En su
confecciodn se utilizo el software Visio 2017.

e Diagrama de Pareto, se utilizd para conocer la frecuencia y peso especifico de los
Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y la Revolucion, en
relacion al problema de estudio. Para ello se emple6 el Software MINITAB version
17
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e Matriz DAFO: En la Directrices para la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 se
recomienda que para el andlisis del contexto pueden usarse herramientas como
DAFO y un enfoque sencillo como lluvia de ideas y preguntas del tipo ;qué pasaria
si...? ISO (2016). A partir de esta recomendacion se emple6 la técnica DAFO para
el diagnostico de los aspectos positivos y negativos que pueden constituir riesgos -
oportunidades para la Institucion, determinando las debilidades (D), amenazas (A),
fortalezas (F) y oportunidades (O). Impacto Cruzado: se analizé las interacciones
FO, DO, FA, DA, mediante un valor numérico del uno al cinco, y la preponderancia
entre ellas, de modo que se pudiera evaluar el impacto que tienen unas variables
sobre otras.

e Matriz direccional: permiti6 determinar el cuadrante de mayor impacto y determind
el tipo de estrategia a aplicar en la organizacion: FO -Ofensiva, FA-Defensiva, DO-
Reorientacion, DA-Supervivencia.

e Se realizaron analisis grupales con los responsables de los procesos: Gestion de
Capital Humano, Gestion Logistica y Proceso Asistencial, para identificar las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas. Asi como el analisis
documental de los registros de proveedores, informe de revision por la direccion,
resumen de encuestas de pacientes del afio 2018, tal como recomiendan las
directrices para la aplicacion de ISO 9002:2016 en los métodos de recopilacion de
informacion y en los criterios empleados.

e Las partes interesadas pertinentes se clasificaron segun matriz influencia — impacto
y el registro RG-DP.00.001-003 del SIG.

Resultados.
Las ISO como encuadre primario.

Resulta tentador, acaso ilustrativo, apoyarse en el recorrido historico de la Norma ISO 9001
(publicada por vez primera en 1987), para destacar su relevancia como modelo de gestion,
[en permanente y progresiva evolucion en el tiempo], cuya efectividad de aplicacion da
cuenta de mas de un millén de organizaciones en todo el mundo.

Esa trayectoria de mas de tres décadas es sin duda un precedente a valorar, ademas de la
expectativa que actualmente sigue generando en el entorno empresarial, lo cual confirma
el interés demostrado por el avance de la nueva ISO 9001:2015.

Numerosos son los factores que han influido en tal éxito: la propia naturaleza genérica de
la norma que le permite ser aplicada en todo tipo de organizaciones; su rol facilitador para
las relaciones comerciales entre compafiias; asimismo un mercado de certificacion que ha
servido como punto de encuentro para la confianza de todas las partes interesadas. Gomez
(2015)
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No en todas las versiones de ISO 9001 se han incorporado modificaciones de gran calado
en los requisitos. La base fundamental para situar el grado de cambio en un escaldn u otro,
ha sido siempre la voz de los usuarios de la norma y otras partes interesadas. En esta
ocasion, la razon de la nueva version ha sido la necesidad de incorporar o reforzar algunos
de los conceptos de gestion que estan mejorando los resultados de las organizaciones, y
que pueden ser abordados desde la perspectiva de la gestion de la calidad. ISO (2015).

Admiten destacarse como grandes ejes de la nueva norma ISO 9001:2015

e FElliderazgo imprescindible de la alta direccion.
e La consideracion del contexto como factor estratégico.

e El pensamiento basado en el riesgo, como un elemento dinamizador del enfoque a
procesos.

e La gestion del cambio, como valor diferenciador de la organizacion en un entorno
cada vez mds exigente.

Tales han sido los aspectos innovadores de norma ISO 9001:2015, coadyuvantes de
estandarizaciones posteriores en las ISO 9002:2016 y la ISO 9004:2018 cual documentos
que proporcionan las especificaciones técnicas o directrices para la aplicacion de la norma
ISO 9001:2015. En todos los casos el contexto de la organizacion establece que:

La comprension del contexto externo: considera cuestiones que surgen de los entornos
legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social, politico y econémico ya sea
internacional, nacional, regional o local. ISO (2015)

La comprension del contexto interno: considera cuestiones relativas al desempefio global
de la organizacion, recursos, factores operacionales, suministros, valores, cultura, los
conocimientos, y la estructura organizacional. ISO (2015). ISO (2016)

Las partes interesadas pertinentes son aquellas personas u organismo que pueden afectar,
ser afectada, o percibirse como afectada por una decision o una actividad de la
organizacion. La institucion deberia determinar las necesidades y expectativas de partes
interesadas pertinentes que pueden tener un impacto en la capacidad de la organizacion
para lograr el éxito sostenido. ISO (2018),

Las partes interesadas pueden ser tanto externas como internas, y puede incluir a los
clientes, proveedores, organismos, autoridades legales entre otros segun la organizacion
considere.

Entre los multiples beneficios que le puede aportar un Sistema de Gestion de Calidad a una
organizacion estan proporcionar productos o servicios que satisfagan los requisitos del
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cliente y los legales y reglamentarios aplicables, asi como facilitar oportunidades de
abordar riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos. Lizarzaburu (2016).

Es importante que la Organizacion determine cudles de estos factores son pertinentes en la
implementacion y planificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, ya que, de no
tomarlos en cuenta, se puede afectar la capacidad para lograr los resultados previstos.
Ademas, esto ayuda a las decisiones estrategias que tome la organizacion con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad.

El andlisis estratégico de contexto intenta averiguar la posicion de la organizacion respecto
al entorno y sus grupos de interés, asi como evaluar sus propios recursos y capacidades. Se
realiza desde un enfoque “macro” al “micro” y por tanto debe dirigirse tanto al plano
sectorial e institucional de toda entidad de cooperacion al desarrollo, asi como al plano
organizacional, es decir en relacion a su propia capacidad interna. El analisis de situacion
y contexto externo e interno servirdn de base para la definicién y formulacion de la
estrategia de la organizacion.

Las fuentes teoricas de referencia.

A punto de partida de un conjunto de documentos ISO y de las directrices de las propias
normas [SO 9001:2015, 9002:2016, 9004:2018, se despliega toda la gestion de informacion
de las tendencias del turismo médico explicadas por De la Puente (2015) y la International
Medical Travel Journal (2015), de las proyecciones pais contenidas en el Plan Nacional de
Desarrollo Economico hasta el 2030, asi como las coyunturas politicas, econdmicas,
sociales, climatoldgicas y demograficas, publicadas en diversas fuentes de informacion,
para llegar a los aspectos positivos y negativos, tendencias y acontecimientos que mas
impactan sobre la organizacion.

En particular el contexto interno fue basado en la teoria de Porter (1990) resultando vital
para determinar las ventajas competitivas, y el analisis de partes interesadas. Asi como los
registros del propio SIG y las estadisticas e indicadores hospitalarios.

Trayectoria de una Clinica en constante renovacion.

Desde un enfoque critico de compromiso, automirada y analisis constante, se suscribe que
la Clinica ha transitado por estructuras y encargos diferentes, en sus mas de 25 afios de
existencia. Tal es el caso del afio 2017, momento en que, como parte del crecimiento de los
servicios médicos cubanos, la institucion se diversifica y emprende nuevas rutas que
potencian sus fortalezas y cubren las exigencias del crecimiento turistico, urbano y
empresarial de la ciudad, por lo que ocurre un cambio de denominacion de Centro
Internacional de Retinosis Pigmentaria Camilo Cienfuegos, para Clinica Internacional
Camilo Cienfuegos.
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Una planeacion estratégica actualizada ha llevado a reformular y actualizar el discurso y
las metas de la organizacion.

Figura 1. Diagrama de Causa-Efecto (Ishikawa)

Planificacion
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No se ha
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Objetivos del SGC \ ' gestion de P‘;::;Z:;e para el cambio No se ha estudiado el
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la organizacion sistema
Poco

No se ha sustituido el
proceso Planeacion

aprovechamiento
de los riesgo en
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contexto interno
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conocimiento d
las necesidades

procesos en los

Estratégica por Planificacion y expectativas
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- P Sistema de Gestion
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f direccionnose / ; 1eha.08pIoEeSS)
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Informacion aance, en las . . no han sido cerradas
IogUEYos documentada Requlsitos de Jos, Auditoria  Focainnovacionf Lyl enido en
procesos pendiente de servicios no se han interna y desarrollo cuenta
incorporar cambios documentado
Operacion | Evaluacién del desempefio | | Mejoras |

Fuente: Lluvia de ideas apoyada en Plan de transicion a ISO 9001:2015 Sistema
Integrado de Gestion de la Clinica Internacional Camilo Cienfuegos, afio 2018.

En este sentido, la confluencia del pensamiento estratégico entre los lideres de procesos ha
sido esencial, para identificar los aspectos de la norma que eran de nueva incorporacion y
su importancia en los cambios de denominacion, identidad marcaria, y funciones que estan
ocurriendo en el centro. Siendo asi, el Diagrama de Ishikawa es Util para develar las causas
que conllevan a la necesidad de recertificar el Sistema Integrado de Gestion.

No obstante, a la necesaria renovacion, la Clinica mantiene la esencia de sus primeros dias
fundacionales: articular su labor bajo una filosofia institucional profundamente humanista,
que ha sabido actualizar en correspondencia con la misién que cada época ha demandado.

Filosofia institucional:

En didlogo con las politicas econdmica, contable-financiera, mercadologica, juridica, de
recursos humanos, cientifica y de comunicacion, la institucion privilegia en su quehacer el
compromiso con la Calidad.

Uno de los baluartes que caracterizan a esta institucion y su fortaleza empresarial es su
Sistema Integrado de Gestion, que desde el ano 2002 se implementd segiin la NC ISO
9001:2001, centrado en los servicios asistenciales y aplicaba los ochos principios de
Gestion de la Calidad a través del enfoque de sistema para la gestion y del mejoramiento
continuo.
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Posteriormente se fueron incorporando a los procesos, aspectos ambientales que influian
decisivamente en la materializacién de una gestion global segura, ecoldgica y rentable,
segn la NC ISO 14001:2004 y por ultimo en el ano 2006 integra el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo segun la NC 18001:2005.

A la prioridad atribuida a la salud del sujeto en su dimension biologica y social, se afiade
la preocupacion constante de la administracion por los recursos humanos, su permanente
capacitacion, asi como el mejoramiento continuo de las logisticas operacionales con apego
preciso a los requerimientos de un SIG, certificado por mas de 10 afios, con enfoque al
cliente y basado en procesos que se acoplan a los modelos NC-ISO 9001:20015, NC-ISO
14001:2015 y NC-18001: 2015 para calidad, medio ambiente y seguridad y salud.

Este Sistema ha elevado los estandares de calidad de sus prestaciones para el alcance de
“servicios asistenciales a pacientes ambulatorios y hospitalizados para el tratamiento de la
Retinosis Pigmentaria, Cirugia Refractiva por Excimer Laser, Cirugia de Trasplante de
Cornea y Cirugia de Catarata”.

Futuro avizorado.

“Seremos la Clinica Internacional polivalente de alta calidad, eficiencia, eficacia y
competitividad de la rama del turismo médico mundial, mediante el empleo de la
innovacion y el desarrollo de las ciencias y la tecnologia médica, incluyendo el capital
humano, asi como otros aseguramientos, equipados con tecnologia de punta, con las
ventajas de nuestro sistema social y fundamentalmente los valores de nuestros
trabajadores”.

Analisis contexto externo.

Para analizar el contexto externo o macro entorno se exponen los aspectos positivos y
negativos, politicas, tendencias y acontecimientos que mas impactan sobre la organizacion.

Entorno tecnolégico: La persistencia del bloqueo norteamericano es un factor que atenta
contra la economia nacional y la gestién de las empresas nacionales, por la necesidad del
sector de adquirir equipos de tecnologia de punta.

Entorno Econdémico: En el retroceso de las relaciones entre Cuba y EEUU después de
décadas de guerra fria y campafias desestabilizadoras, el fin del bloqueo econdémico y
comercial esta ain como una asignatura pendiente.

Contextualizacion del modelo econémico cubano: El modelo econémico y social cubano
de desarrollo socialista ha establecido los Lineamientos de la politica Econdémica y Social
del Partido y la Revolucion para el periodo 2016-2021, el Plan Nacional de Desarrollo
Econdmico hasta el 2030.
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Entorno Sociocultural: El pais dispone de una gran cantidad de profesionales y técnicos
de la salud de elevada calificacion.

Entorno Demogrdfico: Seglin datos de la OMS? acerca del envejecimiento y el ciclo de
vida a nivel mundial, debido al aumento de la esperanza de vida y a la disminucion de la
tasa de fecundidad, el nimero de personas con 60 afios o mas en todo el mundo se ha
duplicado desde 1980, y se prevé que alcance los 2000 millones en el 2050. El
envejecimiento de la poblacion mundial trae aparejado un incremento del turismo de salud
a nivel mundial, dado el incremento de la demanda de programas de salud, de bienestar y
calidad de vida.

Entorno Medioambiental: Cuba se caracteriza por poseer un ambiente sano, tanto desde
el punto de vista social como epidemiolédgico, siendo un destino seguro para el turismo de
salud.

Todo esto se fortalece con las normativas medioambientales que deben cumplir todas las
unidades de salud publica en cuanto a controles operacionales vinculados al manejo de
desechos peligrosos hospitalarios, de residuales de laboratorio clinico, productos quimicos,
residuales de cocina, control de ruidos, vertederos, entre otros.

Uno de los factores del medioambiente que puede incidir en la gestion de la Clinica es la
temporada ciclonica del 1° de junio al 30 de noviembre.

El Sistema Integrado de Gestion certificado con NC ISO 9001,14001 y 18001 emplean los
requisitos legales vinculados a la calidad del servicio, aspectos ambientales y a la Seguridad
y Salud en el Trabajo minimizando riesgos, y proporcionando seguridad a pacientes y
familiares.

Politicas de apoyo al turismo de salud:

Aunque este tema se debe ajustar al contexto de los diferentes paises y no abundan datos
al respecto, Fernandez (2014) relaciona politicas gubernamentales y empresariales ademas
de las modalidades mas significativas:

e Flexibilizacion de las Politicas de inmigracion, como los requisitos para obtener el
visado por motivos de salud.

e Incentivos fiscales y otras herramientas de fomento de la inversiéon en mejora de
infraestructuras.

5 Disponible en www.who.int/features/factfiles/ageing/es/index.html/ (publicado en abril del 2012).
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e Apoyo a la creacion de entidades que representen los intereses del sector y puedan
acometer proyectos asociacion de fomento del turismo de salud.

Politicas empresariales:

e Concepcion del servicio “turismo de salud”: Enfoque hacia la calidad a través de
Acreditaciones Internacionales de calidad.

e Modalidades Comerciales: Los canales de comercializacién mas usados por los
principales agentes del Turismo de Salud a nivel internacional son:

o Acuerdos de colaboracion con facilitadores de turismo médico.

o Acuerdos de colaboracion entre entidades relacionadas con el sector (entre
hospitales 'y hoteles, entre hospitales y compaifiias aéreas,
fundamentalmente)

o Disefio de paquetes turisticos integrando la oferta complementaria.

Alianzas con entidades prescriptoras, como grandes grupos médicos internacionales,
grupos hospitalarios de reconocida marca con implantacién internacional, asi como
Sistemas publicos nacionales de salud de terceros paises.

Apoyo comunicacional: Disefio de portales web de promocion y comercializacion del
turismo de salud, normalmente integrados en los portales turisticos de las entidades
publicas de promocion turistica.

Los portales deben incluir contenidos efectivos, claros y atractivos en las paginas web que
permitan a los potenciales clientes obtener informacion rapida y eficaz y a partir de estas
tomar decisiones sin la necesidad de consultar otros destinos. Es importante incluir
aspectos de seguridad y calidad.

e Acciones promocionales, tales como asistencia a eventos, ferias, congresos y otros
relacionados con el turismo de salud.

e El establecimiento de los ejes psicologicos, asi como los argumentos presentes en
practicamente todos los mensajes de Turismo de salud a nivel internacional giran
en torno a la calidad y excelencia en el trato al paciente.

Analisis del contexto interno.

El andlisis del contexto interno estd basado en las cinco fuerzas del micro entorno de la
teoria de Porter, M. (1990) para determinar las ventajas competitivas y el desempefio de la
Institucion:
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Figura 2. Fuerzas del microentorno.
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Fuente: Elaboracion propia utilizando la matriz de las 5 fuerzas de Porter.

F1: Son las empresas que ofertan producto y servicios similares. A mayor cantidad de
competidores mas probabilidad de que algunos tomen acciones que provoquen
inestabilidad en el sector.

F2: Son empresas que pueden ingresar en el mercado a corto plazo y representar una
amenaza, depende de las barreras de entradas al sector y la reaccion de las empresas que
estan operando.

F3: Es la amenaza de sustitucion de productos que desempefian la misma funcion para el
mismo grupo de consumidores basados en una tecnologia mas avanzada. Si cuentan con
precios mas atractivos y operan con un mayor rendimiento, representan una mayor
amenaza.

F4: Cuando los compradores estan mas concentrados, influyen en el producto que buscan
0 sus compras representan un volumen elevado en la empresa puede bajar la rentabilidad
de la empresa al aumentar sus exigencias.

F5: El poder negociador de los proveedores aumenta cuando estan bien organizados,
poseen fuertes recursos y venden productos claves a la empresa.
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En el contexto interno influyen elementos como:
e La competencia
e Amenaza de potenciales entrantes
e Amenaza de productos sustitutos
e Poder negociador de los compradores
e Poder negociador de los proveedores
e Analisis de los mercados
e Analisis de la demanda
e Producto
e Producto clave
¢ Distribucion
e Comunicacion
e Procesos
e Personal
e Evidencia Fisica

Cada una de estas cuestiones relativas al encargo global de la institucion intervienen en los
productos y servicios de la Clinica, brindados a través de la integracion multidisciplinaria.
Las rutas de crecimiento de nuevas lineas de productos y servicios son medulares para
conformar una cartera de oportunidades que contribuyen a mejorar la salud y el bienestar
de los pacientes, generando satisfaccion.

Teniendo en cuenta todos los aspectos del entorno y con las técnicas explicadas en la
metodologia, se elaboraron las matrices DAFO y de Impacto Cruzado.

En el caso de la matriz DAFO, es ttil para diagnosticar los aspectos positivos y negativos
que pueden constituir riesgos - oportunidades para la institucion, determinando las
debilidades (D), amenazas (A), fortalezas (F) y oportunidades (O):
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Figura 3. Matriz DAFO

No. FORTALEZAS No. OPORTUNIDADES
Fl Sistema Integrado de Gestion, ol Alto prestigio de la medicina cubana a
Certificado por mas de 10 afos nivel internacional
. . .. Interés por diversificar la oferta turistica y
Posicionamiento y prestigio .
. por el desarrollo del Turismo de salud.
F2 empresarial 02 i . . .
Lineamientos de la Politica Econémica y
Social del Partido y la Revolucion
Infraestructura hospitalaria, confort, ., )
., s Realizacion de diversos eventos
F3 ubicacion, accesibilidad 03 ., )
o cientificos, comerciales.
privilegiada.
Capital humano multidisciplinario
de alto nivel cientifico de vasta Posibilidad de efectuar convenios con
F4 experiencia, que mantienen su 04 ONG.
desarrollo profesional y de alianzas
con otros centros.
Tecnologia médica avanzada, tanto Alto nimero de profesionales de la salud
para el diagnostico, priorizando la cubana prestando servicios en multiples
F5 adquisicion de equipamiento 05 paises, que promocionan y fortalecen la
médico de tltima generacion. imagen, el prestigio y la calidad de la
medicina cubana
Los niveles de satisfaccion de
6 pacientes y familiares son muy
altos y ha recibido importantes
premios y reconocimientos.
Fuerte estructura organizacional
7 con estabilidad en el proceso de
direccion y Capital relacional
fuerte.
No. DEBILIDADES No. AMENAZAS
Insuficient i d .. . .
st .1c.1en ©s accm.r}es © Crisis mundial, desaceleracion de las
Dl publicidad y Gestion de Al ) ,
., economias de los paises.
comunicacion.

Dependencia de mas del 50% de un

D2 solo emisor de pacientes.

A2

Retroceso de las relaciones internacionales,

enigmas politicos.

Innovacion

Pagina 20



ISSN: 2773-7330 I‘ AI fa Vol. 2, N°2, p. 6-28

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com abril-junio, 2020

Grupo Electrégeno, fuera de

D3 . A3 Bloqueo comercial y econdmico de EEUU
servicio.
. .. . Insuficientes canales de ventas en los paises
Nivel de actividad por debajo de la nsutietente o V P
D5 de la capacidad instalada A4y contratos de distribucion por parte de la
©la capacidacins ' Comercializadora SMC
D6 Pocos espacios fisicos disponibles, AS Fendmenos climatologicos, cambio
hacinamiento de algunos locales. climatico.
D7 Poca produccion y eventos

cientificos.

Fuente: Criterios expuestos en el trabajo grupal
De la matriz anterior se considerd que:

e Las fortalezas F1, F2, F4, F5 y F6 son aquellas més significativas para el negocio,
en tanto, permiten aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno y reducir el
impacto negativo de las amenazas.

e Lasamenazas Al, A2 y A5 son las que ofrecen mayor peligro para la entidad.

e Las debilidades D1, D2, D4, D5 y D6 son las que impiden en mayor grado,
aprovechar las oportunidades del entorno y potencian el efecto de las amenazas.

e Las oportunidades O1 y O2 son aquellas més importantes, en tanto representan
coyunturas de éxito.

Para el andlisis de impacto cruzado, se analiz6 las interacciones FO, DO, FA, DA, y la
preponderancia entre ellas, lo que permite evaluar el impacto que tienen unas variables
sobre otras, de acuerdo a una escala de valores de uno a cinco:

I- No impacta

2- Impacto bajo

3- Impacto medio

4- Impacto medio alto

5- Impacto alto
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Figura 4. Impacto Cruzado

Tot

01| 02| 03 | 04 | 05 Al | A2 | 43 | A4 | 45 al

F1 | 5] 5] 4] 3| 4 3 3 1 1 |3 32

F2 | 5] 5] 4] 3| 4 3 3 1 1 |3 32

F3 | 4] 4] 3] 273 2 | 2 ] 1 1 |2 24
F4 | 5| 5[ 4] 3] 4 3| 3 1 1

3 32

32

31

24

23

20

18

23

23

25

15

Fuente: Criterios expuestos en el trabajo grupal

Innovacion

Pdagina 22




ISSN: 2773-7330 I‘ Alfa Vol. 2, N°2, p. 6-28

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com abril-junio, 2020

Al llevar estas interrelaciones a la matriz direccional y como resultante de las matrices
aplicadas, la Clinica Internacional Camilo Cienfuegos muestra predominio en el cuadrante
fortalezas-oportunidades, seguida del cuadrante debilidades-oportunidades por lo que las
estrategias deben ser ofensivas y de reorientacion:

Figura 4. Matriz direccional

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Estrategias Ofensivas Estrategias Defensivas
FORTALEZAS
(136) (71)
DEBILIDADES Estrategias cie8 é{)eorlentacwn Estrategias d(e6 1S)upervwencm

Fuente: Criterios expuestos en el trabajo grupal

Las estrategias ofensivas (Maxi-Maxi) — (F-O): son las de mayor impacto. Para generarlas
debe apoyarse en qué puede hacer la organizacion para, apoyandose en sus fortalezas,
aprovechar al maximo las oportunidades que se han identificado en el entorno.

Las estrategias de reorientaciéon (Mini-Maxi) — (D-O): Se disefian para reducir las
limitaciones que pueden imponerle a la empresa determinadas debilidades, en el maximo
aprovechamiento de oportunidades.

Las estrategias defensivas (Maxi-Mini) — (F-A): Se disefian para enfrentar los posibles
impactos negativos que pueden crearle a la organizacion las amenazas que se identificaron
en el entorno, mediante el maximo aprovechamiento de sus fortalezas.

Las estrategias de supervivencia (Mini-Mini)- (D-A): Son las mas “traumaticas”. Se
generan para reducir el efecto que tienen las debilidades de la organizacion que puedan
agudizar el impacto negativo de amenazas que se ha identificado en el entorno.

De partes a publicos.

Un analista avezado descubre inmediatamente que el andlisis del contexto interno y
externo, preestablece un didlogo directo con la concepcion de la comunicacion interna y
externa en la organizacion, en correspondencia con los interlocutores, funciones y encargos
y especificidades del entorno sectorial, empresarial y social cubano, sin desestimar los
vinculos més globales.

Si bien el componente partes interesadas, ofrece particular relevancia hacia la gestion de
comunicacion, y en sentido de ida y vuelta, por cuanto admite nutrirse del Mapa de Publicos
que, investigacion previa, corresponde abrir y jerarquizar al Manual de comunicacion y a
la estrategia comunicativa que disefie la organizacion.
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Para Calidad, no existe una declaratoria inequivoca de cudles deben jerarquizarse como
partes ni tampoco cudntas, de modo que el discriminador seré la propia experiencia que en
materia de gestion estratégica tenga la entidad, segiin la triangulacion de su tipologia,
objeto social, mision/ vision y sobre todo desde la comunicacion.

Conforme a ello, desglosar e interpretar la informacién relativa a las Partes interesadas,
conlleva hacer un levantamiento de los Requisitos (necesidades y expectativas de estos
publicos estratégicos), los Impactos Positivos y Negativos (Riesgos y Oportunidades), asi
como las Estrategias, entendiendo estas ultimas como las acciones y herramientas que
conforman las tacticas a seguir.

Este aspecto al ser una nueva tarea dentro del SIG puede ser ajustado con el tiempo y la
experiencia de los responsables de procesos, pero en la seleccion de las partes interesadas
se debe considerar lo siguiente:

e Tener en cuenta aquellos con los que la organizacion tiene una responsabilidad
legal, operativa o fiscal, no olvidando aquellas partes interesadas con las que se
tienen establecidos contratos, asi como las leyes vigentes o las politicas o practicas
vigentes, como, por ejemplo, administraciones, subcontratados, entre otros.

e Personas que tienen influencia para impedir o impulsar la actividad de la
organizacion, como pueden ser, por ejemplo, ONGs.

e Tener en cuenta aquellas personas y empresas que se encuentren en las zonas donde
la organizacién interactua ya que pueden ser afectadas por la actividad de la
organizacion y, a su vez, influyen en la buena marcha de esta.

e C(Clientes
e Proveedores

e Personas que tienen una representacion clara de grupos de interés como
representantes sindicales.

En el andlisis del RG-DP.00.001-003 se puntualizaron algunos aspectos para la mejor
compresion de las necesidades y expectativas y se incorpora una nueva parte interesada
que corresponde a los competidores categoria que no estaba presente hasta el momento.

La lista de partes interesadas pertinentes de la investigacion, es exclusiva para la CICC y
los criterios para determinarlas fueron el impacto positivo o negativo de la parte interesada
sobre el desempefio de la organizacion; la capacidad para crear riesgos y oportunidades; y
la capacidad para afectar a la organizacion mediante sus decisiones o actividades.
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En el caso de una organizacion como el Camilo Cienfuegos se identifican estos apartados
como siguen:

Clientes: Pacientes y familiares, en su condicion de publico estratégico por excelencia. La
entidad ha obrado tradicionalmente en el tiempo con un Plan de fidelizacion, desde el cual
el cliente repitente recibe atencion personalizada en plaza (con sus altas y bajas en funcion
de la disponibilidad presupuestaria); como es usual en organizaciones de este tipo, el
consentimiento informado y la politica de informacion a seguir en cada caso, esta investida
de un encuadre ético que transita de lo hipocratico a lo cultural/organizacional, y que pasa
por el manejo de informacion veraz en todos aquellos canales informativos que tiene
habilitada la Clinica: sitio web, redes sociales, presentacion de producto en ferias y eventos
cientificos, publicaciones indexadas, etc, si bien este segmento precisa o reclama mayor
articulacion entre la vision de comunicacion comercial y la de calidad.

Organismos de Administracion Central del Estado OACEs: MINSAP,
Comercializadora de Servicios Médicos Cubanos S.A; CITMA; Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS), Contraloria General de la Republica.

Recursos o Capital humano: Direccion y trabajadores; colaboradores (personal bajo
contratas puntuales, asesores, consultores, etc), estimado tradicionalmente como Publico
interno.

Proveedores: Instituciones de salud, aliadas; obliga a actualizar y depurar el listado de
registro de contratos.

Competidores: Clinicas de la region, aquellas que constituyen referente directo para los
pacientes con los cuales opera la entidad, Salas de atencion médica internacional.

Comunidad: Conforme a la tendencia internacional el &mbito comunitario adquiere en las
practicas de gestion nacional cada vez mayor fuerza; en el caso de la instituciéon Camilo
Cienfuegos hay mucho mas precedente organico desde el Sistema de Gestion Integrado,
relativo al componente medioambiental, en tanto se opera gestionando los residuales
liquidos; los desechos solidos, por el cuidado frente a la contaminacion por ruidos, los no
derrames, el aumento del uso de productos biodegradables, iluminacion externa, entre
tantos elementos que tributan a la calidad de vida del entorno fisico donde se ancla la
institucion, siendo atin poco documentado este acéapite desde la gestion estratégica de la
comunicacion.

Se concede a los clientes, instituciones de salud aliadas y proveedores las partes interesadas
de mayor impacto para la CICC y se incorpora a los competidores como partes interesadas
pertinentes teniendo en cuenta que estas son las que mas se han diversificado segiin los
cambios del entorno y que impactan en el cumplimiento de la nueva misién de la
organizacion.
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En este contexto, las autoras se atreven a conjeturar que si bien todas las partes prescritas

por calidad interesan a los susbsistemas de informacion y comunicacion, no necesariamente

todas las partes de interés para una eficiente gestion infocomunicativa interesan a calidad,

al menos hasta donde la praxis nacional remite, asi pues medios de comunicacioén, prensa

y prescriptores, que siempre constituyen publicos estratégicos para la gestion de
comunicacion no suelen ser tomados como referentes utiles en la ISO, y en la apropiacion

del SIG.

Conclusiones.

El analisis del contexto externo e interno posicionan a la Clinica Internacional
Camilo Cienfuegos en ofensiva para la proyeccion estratégica: predomina en
cuadrante fortalezas — oportunidades y debe apoyarse en sus fortalezas asi como
aprovechar al méaximo las oportunidades del entorno. Estd también sujeta a
reorientacion, ya que desde debilidades - oportunidades, se hace necesario reducir
las limitaciones que pueden imponerle las debilidades para aprovechar al maximo
las oportunidades, lo que fortalecerd a la CICC y su Sistema Integrado de Gestion.

La actualizacion de las partes interesadas pertinentes impacta en el SIG y en la
capacidad de la institucion para proveer atencion médica internacional y otros
servicios hospitalarios de alta calidad.

Se constatan diversos puntos de vinculo que a nivel metodolédgico y por contenido
se verifican entre el sistema de calidad, segin Norma ISO y los procedimientos e
intereses de los subsistemas de informacién y comunicacion, con lo cual se
instituye este entrecruzamiento como necesario, tanto a nivel procedimental como
filosofia de la organizacion, a fin de alinear procesos, eliminar reiteraciones y
duplicidades innecesarias; estimular una gestion documental més asertiva; otorgar
mayor sinergia y cientificidad a la labor de procesos y vinculos de la organizacion,
asi como favorecer la toma de decisiones y la proyeccion estratégica para una
administraciéon publica exitosa y sostenible, al tiempo coadyuve al
posicionamiento de la entidad en sentido cada vez mas sistémico y holistico.
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Computer system for the management of physicochemical tests at the Ernesto
Guevara Thermoelectric Power Plant

Naddiel Jesus Sanchez Rojas.,! Amaury Machin Armenteros.? & Yusney Marrero Garcia.

Abstract.

The management of information associated with the physicochemical tests carried out
in the Department of Chemistry in the Thermoelectric Plant “Ernesto Guevara™ is affected
since it is carried out through text documents and spreadsheets. This leads to bad exploitation
of the data and implies the generation of large volumes of information, which are difficult to
save and process, and hence, hinder the control of electricity generation. Therefore, the
process of supervision and control of the electricity generation is hindered. For these reasons,
it was decided to develop a computer system that improves the information management. As
a result of the present work, a system was obtained that allows the management and control
of the information, which allows a better organization, quick answers to the queries, and
precise data that can be used as support in the decision-making process in the Department of
Chemistry.

! Investigador
2 Investigador
3 Investigador
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Resumen.

La gestion de la informacion asociada a los ensayos fisicoquimicos que se llevan a cabo
en el Departamento de Quimica de la Central Termoeléctrica Ernesto Guevara se ve afectada
debido a que dicha gestion se realiza a través de documentos de textos, y hojas de célculo.
Esto impide una buena explotacion de los datos e implica que se generen grandes volumenes
de informacion, dificiles de guardar y procesar, lo cual dificulta el control del proceso de
generacion eléctrica. Por estas razones se decide desarrollar un sistema informatico que
mejore la gestion de informacion. Como resultado del presente trabajo se obtuvo un sistema
que permite la gestion y control de la informacion, lo cual garantiza una mayor organizacion,
respuestas rapidas ante las consultas, y datos precisos que podran ser utilizados como apoyo
en el proceso de toma de decisiones en el Departamento de Quimica.

Palabras claves: gestion informatica, ensayos fisicoquimicos, explotacion de datos.
Introduccion.

A lo largo de la historia la energia ha jugado un papel fundamental en el desarrollo del
hombre. Primero el fuego, usado para la coccion y la iluminacion, hasta que aparecio la
energia eléctrica como fuente principal. La generacion de energia de forma segura y
sistematica tomo lugar en la vida del hombre en el siglo XIX. En la actualidad existen
muchas formas de generar energia eléctrica. Desde las fuentes limpias, como el aire y el sol
hasta los combustibles fosiles y las fuentes radioactivas. En nuestro pais la forma mas
difundida de generar energia es a través del uso de combustibles fosiles, especificamente
petroleo, en las termoeléctricas.

Dentro de las centrales termoeléctricas (CTE) los laboratorios quimicos juegan un papel
fundamental en la generacion de energia de forma eficaz y segura. Su trabajo esta centrado
en la realizacion de ensayos que permiten obtener resultados indispensables para la toma de
decisiones. Dentro de los diferentes ensayos que se realizan en los laboratorios estan aquellos
dirigidos a evaluar las caracteristicas fisicoquimicas de los combustibles y lubricantes, del
agua en el ciclo agua-vapor, asi como en la produccion de agua desmineralizada, la cual es
imprescindible para el proceso de generacion eléctrica.

La generacion de electricidad es el proceso de producir energia eléctrica a partir de otras
fuentes de energia primaria. Esta es considerada la espina dorsal del desarrollo de cada pais.
Los principios fundamentales de la generacion de electricidad fueron descubiertos durante
las décadas de 1820 y principios de 1830 por el cientifico britinico Michael Faraday
(Mansoor-ul; 2019).
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Las plantas de energia alimentada con combustibles fosiles (FFPP, por sus siglas en inglés)
son un grupo de dispositivos de generacion de energia que convierten la energia quimica
almacenada en el combustible f6sil, como el carbdn, el gas, o el petrdleo en energia térmica,
energia mecanica y finalmente energia eléctrica. En los ultimos cien afios, las FFPP son las
fuentes mas utilizadas en la industria de la energia, y desempeiian un papel fundamental en
la produccion y la vida social. Para la mayor parte del mundo la generacion de electricidad a
través de las FFPP no cambiard en el futuro proximo. De acuerdo a las estadisticas mundiales
de energia de 2013 publicadas por la Agencia Internacional de Energia (AIE), en 2011, el
68% de toda la energia generada provenia de fuentes de este tipo.

La esencia del proceso de produccion de energia a través de las FFPP es la conversion de
energia. En la gran mayoria de las FFPP, el agua / vapor se utiliza cominmente como el
fluido de trabajo, que se vaporiza alternativamente, y es condensado en un circuito cerrado
siguiendo un ciclo termodindmico. Dentro de este ciclo, la energia quimica del combustible
fosil se transforma en energia de vapor térmico por la caldera, luego en energia mecéanica
rotacional por la turbina, y finalmente en energia eléctrica por el generador (Jiong, 2015). El
20 de febrero de 1966 entraron en servicio en Cuba dos generadores, de la Unidén Soviética
y de la Republica de Checoslovaquia, los cuales se instalaron en las dos primeras unidades
de las Centrales Termoeléctricas Antonio Maceo (Renté) y Maximo Goémez (Mariel). El
comandante Ernesto Che Guevara dio un importante impulso a todos estos planes, pues
durante su etapa en el Ministerio de Industrias se firmaron estos contratos (ECURED; 2018).

La empresa mixta ENERGAS, cuenta con 7 instalaciones para la generacion de electricidad
mediante turbinas de gas y ciclos combinados, en las provincias de Matanzas y Mayabeque.

En la actualidad en nuestro pais La Union Eléctrica estd integrada por ocho centrales
termoeléctricas, radicadas en las provincias de Mayabeque, La Habana, Matanzas,
Cienfuegos, Camagiiey, Holguin y Santiago de Cuba y una Organizacioén Basica Eléctrica en
cada una de las provincias (4).

Las propuestas detectadas son utilizadas para propositos generales en departamentos de
quimica. Entre los encontrados se destacan:

e VelocityEHS, Chemical Management Solution (Solucién de Gestion Quimica);
Es un software de gestion multiple, que tiene como propoésito general el manejo
de inventarios quimicos, gestion segura de hojas de datos, reportes regulares y
etiquetado personalizado. Requiere conexién a internet todo el tiempo para el
manejo de datos y necesidad de pago (www.ehs.com).

e Intelex, Chemical Inventory Management Software (Software de gestion de
inventario quimico); Permite recopilar, almacenar e informar sobre todos los
datos que necesitan para una gestion eficiente de sustancias quimicas y materiales
peligrosos. Las principales funcionalidades son: Monitoreo de ubicacion de
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productos quimicos riesgosos a través de toda la organizacion, historial sobre
tendencias y usos de productos quimicos, y generacion facil de inventarios
quimicos (www.intelex.com).

A pesar de que los sistemas antes descritos son usados en departamentos de quimica no
pueden ser empleados en el Area Quimica de la Central Termoeléctrica Ernesto Guevara
porque ambos carecen de funcionalidades especificas para procedimientos y protocolos
usados en estos laboratorios tales como los protocolos usados en los mddulos agua-vapor,
combustibles-lubricantes, etc. Ademas, estos sistemas no permiten la inclusion de nuevos
moédulos de desarrollo. Adicionalmente, un aspecto relevante es que el empleo de estos
sistemas constituiria gastos para el pais, que tiene como prioridad reducir costos en todas las
areas de produccion. Todos estos elementos llevaron a la necesidad de desarrollar una
solucién propia,

(“Traje a la Medida”) de acuerdo con los requerimientos del Cliente.

Actualmente en el laboratorio de quimica de la Central Termoeléctrica Ernesto Guevara el
registro de la actividad analitica se realiza utilizando documentos de textos, y hojas de
calculos. Esto trae consecuencia la generacion de grandes volimenes de informacion,
dificiles de guardar y procesar lo que dificulta una buena explotacion de los datos. Para dar
solucion al problema, se plantea como objetivo general: Desarrollar un sistema informatico
para la gestion de los ensayos fisicoquimicos de la Central Termoeléctrica Ernesto Guevara.

Materiales y métodos.

Actualmente el registro de la actividad analitica en el Departamento de Quimica comienza
cuando el analista principal extrae reactivos del almacén de acuerdo a las necesidades de los
ensayos diarios. Luego los analistas preparan un conjunto de soluciones valorantes y patrones
con el objetivo de realizar ensayos fisicoquimicos destinados a evaluar las caracteristicas de
las aguas en los procesos de tratamiento de agua, aguas de calderas y las propiedades
fisicoquimicas de los combustibles y lubricantes. Una vez obtenidos los resultados de los
ensayos, estos se registran en modelos fisicos que son analizados por los tecnologos y el
personal de explotacion de la CTE. El andlisis de dichos resultados permite evaluar la calidad
y la seguridad del trabajo que se lleva a cabo y a su vez es la guia para tomar decisiones
inmediatas sobre los procesos que tienen lugar en las diferentes areas. Estos resultados a su
vez son archivados para posteriores estudios que permitirdn aumentar el conocimiento y la
eficacia del proceso de produccidn de electricidad. Otro procedimiento que tiene lugar en el
Departamento de Quimica es el control sobre el almacén de reactivos, el cual es realizado
por auditores que seleccionan un diez por ciento de la documentacion total para su revision.

A partir del estudio y el andlisis de los principales procesos a automatizar que se llevan a
cabo en el Departamento de Quimica de la CTE Ernesto Guevara se ha elaborado el siguiente
Diagrama de Casos de Uso (ver figura 1).
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Figura 1. Diagrama de Casos de Uso del Negocio.

Realizar Ensayos
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Preparar Soluciones ,

Comprador

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente (tabla 1, 2, 3 y 4) se muestra la descripcion textual de los casos de uso del
negocio: Realizacion de Ensayos, Preparar Soluciones, Auditar Almacén y Abastecer
Almacén de Reactivos.

Tabla 1. Descripcion textual del caso de uso del negocio: Realizar Ensayos.

Nombre del caso de uso

Realizar Ensayos

Actor
Trabajadores
Resumen

Accion del actor
1. El Departamento de
solicita ensayos.

Departamento de Explotacion
Analista, Jefe de Equipo
El caso de uso comienza cuando el Departamento de Explotacion solicita
un conjunto de ensayos para evaluar la calidad, la seguridad y la eficiencia
del proceso de produccioén eléctrica. El analista solicita al jefe de equipo
los protocolos correspondientes, luego revisa la existencia de las
soluciones necesarias para la realizacion de los ensayos y procede a
realizarlos. El caso de uso termina cuando el analista envia los resultados
obtenidos al Departamento de Explotacion.
Descripcion del flujo normal de eventos
Respuesta del negocio
Explotacion 2. El analista recibe la solicitud de ensayos.

3. El analista solicita los protocolos para los ensayos al jefe
de equipo.

4. El jefe de equipo le facilita al analista los protocolos
necesarios.

5. El analista chequea los protocolos.
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6. El analista verifica la existencia de las soluciones
necesarias para realizar los ensayos.
7. El analista ejecuta los ensayos.
8. El analista registra los resultados de ensayos en el registro
correspondiente.
9. El analista envia los resultados obtenidos al Departamento
de Explotacion.
10. El Departamento de Explotacion
recibe los resultados y los analiza.
11. El Departamento de Explotacion
registra los resultados.
Cursos alternos Escenario: Faltan las soluciones necesarias.
6. Si el analista no encuentra las soluciones necesarias para la ejecucion de los
ensayos solicita al analista principal los reactivos para preparar las soluciones.
(Ver CU extendido Preparar Soluciones)

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Descripcion textual del caso de uso del negocio: Preparar Soluciones.

Nombre del caso de uso Preparar Soluciones
Actor
Trabajadores Analista, Analista Principal
Resumen El caso de uso inicia cuando el analista solicita al analista principal los

reactivos necesarios, luego consulta las instrucciones para la
preparacion de las soluciones, y las ejecuta. El caso de uso termina
cuando el analista imprime las etiquetas para las soluciones y las
registra en el libro de soluciones.
Descripcion del flujo normal de eventos
Accion del actor Respuesta del negocio
1. El analista solicita al analista principal un conjunto de
reactivos.
2. El analista principal busca los reactivos solicitados.

3. El analista principal entrega los reactivos solicitados.
4.El analista revisa las instrucciones para preparar la
solucion.

5.El analista prepara las soluciones.

6. El analista registra las soluciones preparadas e imprime
las etiquetas necesarias para su identificacion.
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Cursos alternos Escenario: No existe los reactivos necesarios.
2. El analista principal busca los reactivos solicitados y no los encuentra.
3. El analista principal rechaza la solicitud de reactivos y realiza un pedido

de estos al Departamento de Compras.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3. Descripcion textual del caso de uso del negocio: Auditar Almacén.

Nombre del caso de uso Auditar Almacén

Actor Auditor
Trabajadores Analista Principal
Resumen El caso de uso comienza cuando el auditor le solicita al analista principal el

mventario del almacén. Luego que el auditor recibe el inventario realiza un
muestreo sobre las operaciones realizadas en esta area. Mas tarde realiza las
observaciones pertinentes a la audicion y las registra en el libro de muestreos.
Descripcion del flujo normal de eventos

Accion del actor Respuesta del negocio
1. El auditor solicita el inventario de almacén| 2. El analista principal entrega inventario a auditor.
de sustancias.

3. El auditor revisa el inventario.

4. El auditor realiza las observaciones
pertinentes v las registra en el libro de
muestreos.

Cursos alternos | Escenario:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Descripcion textual del caso de uso del negocio: Abastecer Almacén de

Reactivos
Nombre del caso de uso Abastecer Almacén de Reactivos
Actor Comprador
Trabajadores Analista Principal
Resumen El caso de uso comienza cuando el comprador realiza una entrega

de reactivos al almacén, registra dicha operacion en el registro de
entregas, luego el analista principal recibe los reactivos y registra
la accion en el archivo de entradas. Después, busca los reactivos
abastecidos, y realiza los aumentos en las tarjetas pertinentes, si
no encontrara alguno de los reactivos abastecidos crea una nueva
tarjeta, y asi termina el caso de uso.

Descripcion del flujo normal de eventos
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Accion del actor Respuesta del negocio

1. El comprador realiza una entrega de 2. El analista principal recibe los reactivos

reactivos al analista principal y hace abastecidos.

contar la actividad en el registro de

entrada.

3. El analista principal registra la entrega en el
registro de entrada de reactivos.

4. El analista principal realiza una busqueda en el
inventario.

5. El analista principal aumenta la cantidad de
reactivos en inventario.

Cursos alternos Escenario: No encuentra algunos de los reactivos en el abastecimiento.
4.El analista realiza una blsqueda en el almacén de reactivos y no
encuentra alguno de los reactivos abastecidos.
5.El analista principal crea una tarjeta de operaciones para el nuevo
reactivo.

Fuente: Elaboracion propia.
Definicion de los requisitos funcionales.

Los requisitos funcionales son declaraciones de servicios que el sistema debe proporcionar,
como debe reaccionar a entradas particulares y cémo debe comportarse en situaciones
particulares (Sommerville; 2011).

A continuacion, se exponen los requisitos funcionales segiin Sdnchez (2019):
RF1: Autentificacion
RF2: Gestionar Usuarios
RF#2.1: Registrar usuario
RF#2.2: Modificar usuario
RF#2.3: Buscar usuario
RF#2.4: Eliminar usuario
RF#2.5: Listar usuario
RF3: Gestionar Ensayos

RF#3.1: Registrar ensayos
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RF#3.2: Modificar ensayos

RF#3.3: Buscar ensayos

RF#3.4: Eliminar ensayos

RF4: Gestionar Protocolos de Ensayos
RF#4.1: Adicionar protocolo de ensayo
RF#4.2: Modificar protocolo de ensayo
RF#4.3: Buscar protocolo de ensayo
RF#4.4: Eliminar protocolo de ensayo
RF#4.5: Listar protocolo de ensayo
RF5: Gestionar Soluciones

RF#5.1: Registrar soluciones

RF#5.2: Modificar soluciones

RF#5.3: Buscar soluciones

RF#5.4: Eliminar soluciones

RF#5.5: Listar soluciones

RF6: Gestionar Equipos

RF#6.1: Registrar equipo

RF#6.2: Modificar equipo

RF#6.3: Buscar equipo

RF#6.4: Eliminar equipo

RF#6.5: Listar equipo

RF7: Emitir Reportes del Almacén
RF#7.1: Emitir reportes de reactivos existentes en almacén
RF#7.2: Emitir reportes de reactivos con cantidad minima

RF8: Emitir Reportes
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RF#8.1: Emitir reportes de ensayos realizados por analistas
RF#8.2: Emitir reportes de ensayos realizados por tipo de ensayos
RF#8.3: Graficar resultados de ensayos realizados por tipo de ensayo y por afio
RF9: Gestionar Reactivos en el Almacén

RF#9.1: Registrar reactivos

RF#9.2: Modificar reactivos

RF#9.3: Buscar reactivos

RF#9.4: Eliminar reactivos

RF#9.5: Listar reactivos

RF#9.6: Aumentar cantidad de reactivo

RF#9.7: Disminuir cantidad de reactivo

RF10: Gestionar Categorias de Reactivos

RF#10.1: Registrar categoria

RF#10.2: Modificar categoria

RF#10.3: Buscar categoria

RF#10.4: Eliminar categoria

RF#10.5: Listar categoria

RF11: Gestionar Métodos

RF#11.1: Adicionar métodos

RF#11.2: Modificar métodos

RF#11.3: Buscar métodos

RF#11.4: Eliminar métodos

RF#11.5: Listar métodos

RF12: Gestionar Normas de Ensayos

RF#12.1: Adicionar normas

Innovacion Pagina 38



ISSN: 2773-7330 |‘ A I fa Vol. 2, N°2, p. 29-46

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com abril-junio, 2020

RF#12.2: Modificar normas
RF#12.3: Buscar normas
RF#12.4: Eliminar normas
RF#12.5: Listar normas
RF13: Gestionar Auditoria
RF#13.1: Registrar auditoria
RF#13.2: Modificar auditoria
RF#13.3: Buscar auditoria
RF#13.4: Listar auditoria

En la figura 2 se muestra el modelo de casos de uso del sistema permitiendo que los
desarrolladores de software y los clientes lleguen a un acuerdo sobre los requisitos, es decir,
sobre las condiciones y posibilidades que debe cumplir el sistema. Este proporciona la
entrada fundamental para el andlisis, el disefio y las pruebas segun (Booch y Rumbaugh;
2005).

Figura 2. Diagrama de casos de uso del sistema

@ joor ‘Emite Roportes del
\ = Gestionar Normas de
\ |
&\ Q@

} —

Fuente: Elaboracion propia.

Los requisitos no funcionales, como su nombre indica, son requisitos que no estan
directamente relacionados con los servicios especificos entregados por el sistema a sus
usuarios. Pueden relacionarse con propiedades de sistemas emergentes como la
confiabilidad, el tiempo de respuesta y la ocupacion de almacenamiento. Alternativamente,
pueden definir restricciones en la implementacion del sistema, tales como las capacidades de
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los dispositivos o las representaciones de datos utilizadas en interfaces con otros sistemas
(Sommerville; 2011).

Apariencia e Interfaz.

La interfaz del sistema es simple e intuitiva para el uso, con una iconografia grande segun
especificaciones del cliente. Se usan colores claros y mantiene el mismo formato a través de
todas las interfaces.

Usabilidad.

El sistema podra ser usado por cualquier persona que posea conocimientos basicos en el
manejo de la computadora.

Extensibilidad.

El sistema permite agregar nuevas funcionalidades y cambios en correspondencia con las
exigencias de la entidad.

Confiabilidad.

La informacion estd protegida contra accesos no autorizados, utilizando mecanismos de
autenticacion, la asignacion de roles, y cifrado de claves a través del algoritmo berypt de
Symfony. Todo lo mencionado anteriormente garantiza el cumplimiento estricto de medidas
de seguridad.

Software.

Para el uso del sistema se necesitaran navegadores tales como Mozilla Firefox 30.0 o
superior, Google Chrome v.35 o superior, Opera 36, o Microsoft Edge. Del lado del servidor,
el sistema gestor de base de datos MySQL 5.7.23, el servidor web Apache 2.4.35 o superior,
PHP 7 como minimo y los sistemas operativos con soporte multiplataforma.

Hardware.

Del lado del cliente se puede emplear cualquier hardware con mas de 1 GB de RAM y un
espacio minimo de 5 GB para almacenar la informacion que se solicita. Para el servidor, se
debe emplear como minimo un procesador Intel Dual Core a 3.0 GHz, 2 GB de RAM y 50
GB como minimo de espacio libre en disco para guardar la informacion. También, para el
funcionamiento del sistema se necesita una red estable con un ancho de banda minimo 100
Mbits/s.

Resultados y discusion.

Descripcion detallada del funcionamiento del sistema propuesto.
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El sistema estd disefiado para gestionar la informacion relacionada con los ensayos
fisicoquimicos que se llevan a cabo en la CTE Ernesto Guevara. Los usuarios, seglin sus roles
y permisos podran acceder y/o manipular la informacion de acuerdo con sus niveles de acceso
al sistema. Para acceder al sistema el usuario tiene que autenticarse, si estd autorizado se
inicia la sesion y se muestra la pagina principal. El usuario con rol analista gestionara la
informacion asociada a los ensayos, las soluciones, los métodos, los equipos. El usuario con
rol analista principal gestionara la informacion relacionada con los reactivos en almacén, y
las categorias para caracterizar las sustancias. El usuario con rol auditor tendra permiso de
visualizar el almacén de reactivos y gestionar la informacion de auditorias (inserta auditoria).
El usuario con rol jefe de equipo tendra la facultad de gestionar las normas para ensayos, los
protocolos de ensayos y emitir reportes. Por tltimo, el usuario con rol administrador podra
realizar todas las operaciones antes descritas y ademds gestionara la informacion asociada a
los usuarios y roles del sistema.

En la figura 3 se muestra la interfaz de autenticarse donde el usuario del sistema pone su
nombre usuario y contrasefa para acceder a los diferentes componentes del software, si las
credenciales no son correctas el usuario no lograra entrar al sistema en el caso contrario el
usuario queda autenticado.

Figura 3. Autenticar usuario.

Autenticarse

Nombre de usuario

Contraseiia

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez autenticado en el sistema si el usario es administrador puede gestionar la
informacion de todos los uusarios del sistema como muestra la figura 4. Aqui el
administrador de acuerdo con sus requerimientos registra, elimina, o modifica la informacioén
asociada a los usuarios.
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Figura 4. Gestionar usuarios por el administrador

Usuarios

# Nombre Correo Role

4 naddiel91 naddield1@yandex.com [ USUARIO | ADMINISTRADOR |
6 admin naddielsanchezrojas@gmail.com m
15 user user@user.com [ USUARIO |
16 tecnicot tecnicot @gmail.com [ UsUARIO |
17 analistal analistal@gmail.com m

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 5 visualiza la interfaz de registrar las categorias de los reactivos donde el analista
principal necesita registrar, editar, filtrar y eliminar las categorias de los reactivos del
almacén. El analista debe estar previamente autenticado con los permisos correctos.

Figura 5. Gestionar las categorias de reactivos.

Categorias para Reactivos

# Nombre

DD
= 2

1 Peligrosidad

2 Inflamabilidad

3 Causticidad

4 Toxicidad

Fuente: Elaboracion propia.

Después de gestionada las categorias, el analista necesita gestionar los métodos de ensayos
como se muestra en el figura 6. En ella se muestra la interfaz Métodos que contiene un listado
de diferentes métodos donde puede hacer las diferentes acciones como: registrar, modificar,
buscar y eliminar.
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Figura 6. Gestionar los métodos asociados a los ensayos.

Métodos

Nombre

Colorimétrico
Volumétrico W
Potenciométrico
Gravimétrico m

Fuente: Elaboracion propia.

Cuando el usuario es el jefe del equipo y necesita gestionar las normas del ensayo, el sistema
muestra la interfaz del listado de normas (ver figura 7). De acuerdo con las operaciones a
realizar el jefe de equipo puede adicionar, modificar, buscar y eliminar.

Figura 7. Gestionar las normas asociadas a los ensayos.

Normas

Corriente a chequear Punto Nombre del Ensayo Valor minimo  Valor maximo

Permeado del primer paso de dsmosis inversa 10 [} 6n de conductividad en aguas y 0.0 800.0

Filtros multimedia 2 SDI 0.0 6.0
Filtros multimedia 3 SDI 0.0 6.0
Filtros multimedia 4 SDI 0.0 6.0

Filtros multimedia 5 SDI 0.0 30

Fuente: Elaboracion propia

Otro componente muy importante en el software son los reportes (ver figura 8), donde el jefe
de equipo debe estar previamente autenticado con los permisos correctos y debe visualizar la
interfaz Repores que muestra los tipos de reportes a consultar y/o exportar y seleccionar las
operaciones a realizar.
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Figura 8. Reportes relacionados con la actividad analitica del Departamento de
Quimica.

Reportes

Ervite Ropons

yor Eucns
Tipos ce Ensayon Graficon por Tipo de Rosctivos on sstado
Enasyon crtco

Reportes

e Expotar FOF

pop

Reporte

Valer
Analistas Fecha Tipo Oe Ensayo Punio Unkiad Oboenioo Evalacdn
Suan Migue Demeriracds ce % acdo ’ . B FUDRA CC
25 Sote - NORWA

o scico . an FLERA O6
- _— NORWA

oacr . FUERA CE
= NOMWwA

] 120 BN NOEA

Fuente: Elaboracion propia.
Conclusiones.

e El estudio de la informaciéon generada durante los ensayos realizados posibilitd
identificar que los principales procesos a automatizar eran la gestion de los
ensayos, la gestion de soluciones, asi como la gestion de los reactivos necesarios
para ello.

e A partir de la identificacion de los procesos a automatizar y el levantamiento de
requisitos realizado se llevo a cabo el disefio del sistema informéatico utilizando
una arquitectura Modelo-Vista-Controlador.

e Tomando como base el disefio obtenido y las herramientas y tecnologias a utilizar,
se realizd la implementacion de un sistema informatico que permite organizar y
consultar con rapidez la informacion relacionada con los ensayos fisicoquimicos.
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The education of the academic talent of students since physics

Ariel Leén Arencibia.,! Beatriz de la Caridad Dorvigny Gonzalez.> & Barbaro Evelio
Rodriguez Brito.

Abstract.

This word reveals as problematic the insufficient preparation of pre-university teachers
to assume, among their objectives, the education of students' academic talent since Physics
as a subject. Instruments are presented to the teacher for their preparation in the education of
the academic talent of pre-university students since Physics, from new semiotic foundations
that allow to use the cultural and daily codes to intrinsically motivate the students, principles
are proposed, definitions in that this is sustained, as well as its conditioning elements,
dimensions and indicators, which are specified through the guidelines, with methodological
steps.

Keywords: Education, Academic Talent, Physics as a subject, teacher preparation.

Resumen.

En este trabajo se revela como problematica la insuficiente preparacion de los docentes
para asumir, entre sus objetivos, la educacion del talento académico de los estudiantes desde

! Profesor Auxiliar
2 Profesora Auxiliar

3 Profesor Auxiliar
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la Fisica. Se presentan herramientas al docente para su preparacion en la educacion del talento
académico de los estudiantes desde la Fisica, a partir de nuevos fundamentos semioticos que
permiten utilizar los codigos culturales y cotidianos para motivar intrinsecamente a los
estudiantes, se proponen principios, definiciones en que esta se sustenta, asi como sus
elementos condicionantes, dimensiones e indicadores, que se concretan a través de las
orientaciones con pasos metodoldgicos.

Palabras claves: Educacion, Talento académico, Fisica, preparacion docente.
Introduccion.

Uno de los objetivos més importantes de la educacion es favorecer las potencialidades de
todos los estudiantes para que alcancen el maximo desarrollo académico y personal a lo largo
de su escolarizaciéon, para lo cual hay que crear las condiciones necesarias desde la
ensefianza. Es justamente desde esta perspectiva que la educacién del talento en los
estudiantes cobra especial relevancia.

La educacion del talento de los estudiantes es, en ocasiones, poco atendida por el sistema
educativo, porque se brinda poca ayuda diferenciada. Al mismo tiempo, prevalece la
interpretacion parcial y sesgada de 1a nocion de estudiantes superiores, entendiéndola solo en
el caso de los sujetos, que por sus especiales circunstancias estan en desventaja y tienen
mayores dificultades para beneficiarse de la educacion escolar.

Sin embargo, contrariamente a lo que muchas veces se piensa, no resulta facil organizar un
sistema educativo ajustado a sus necesidades de los estudiantes talentos, ademas, ellos en
gran medida, no han sentido la actividad de estudios como algo gratificante y con sentido
para la vida.

Debe reflejarse en la estrategia de trabajo educativo de los centros, la orientacion ajustada a
las necesidades del talento de los estudiantes que ha de ser planificada, desarrollada y
evaluada con rigor. Esta es una actividad que precisa y genera procesos de colaboracion
entre los profesores, los estudiantes, la institucion y las familias.

La comunidad cientifica internacional cada vez presta mayor atencidn a esta problemaética.
Dentro de los autores consultados, en el plano internacional, estdn: Rubinstein (1972) destaco
la relacion entre el genio y el talento; De Bono (1974) el cual propone procedimientos para
estimular la creatividad; Renzulli (1992), propone un modelo cognitivo del talento;
Silverman (1993) y Alegar y Spoza (2001), tipifican las diferencias interindividuales en
cuanto a estilos cognitivos y de aprendizaje; Gagné (2007) hace una propuesta cognitiva
centrada en conocimientos y destrezas; Aroga (1974) plantea que para obtener éxito es
necesario un alto esfuerzo volitivo y utilizar sus habilidades; Tannebaum (1993); y Monks
y Van Boxtel (2003) amplian el modelo de Renzulli incluyendo el contexto social.
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En Cuba, en los ultimos afios del siglo XX, se han llevado a cabo diversas investigaciones
orientadas a fundamentar e instrumentar alternativas para atender el talento y la creatividad
de los estudiantes (Lorenzo, 1996; Cordova, 1996); Castro, 1997; Amechazurra, 1999; Avila,
1999); Gallardo, 2000; Guerra, 2001; Martinez, 2001; Pérez, 2002; Castellanos, 2003;
Campos, 2007; Lopez, 2008; Delgado, 2011; Lorenzo, 2012). Estas investigaciones estan
dirigidas, fundamentalmente, a la enseflanza primaria y secundaria; mientras que en el
preuniversitario solo se trabaja la preparacion de estudiantes, que participan en los concursos
de conocimientos.

En la provincia de Mayabeque, se constatd que todo lo relacionado con la atencion al talento
académico en los estudiantes se concretaba, fundamentalmente, en actividades de
preparacion para concurso nacionales e internacionales, ademas, los estudiantes estaban poco
motivados por el estudio de las ciencias exactas.

En el caso de la asignatura Fisica, la cantidad de estudiante que se acercaba a la preparacion
oscilaban entre tres y cuatro, muchos de ellos no ingresaban a las carreras universitarias en
esta especialidad. Sin embargo, existian otros estudiantes que mostraban interés por la Fisica,
aun cuando no eran etiquetados como talento académico en esta asignatura. A partir de esta
situacion, es que se considera desarrollar una investigacion dirigida a la educacion del talento
académico en los estudiantes desde la Fisica.

Se comprobaron dificultades en la atencion al talento académico en los estudiantes, tales
como: los componentes del proceso ensefianza-aprendizaje de la Fisica (objetivos,
contenidos, métodos y evaluacion) poseen poca correspondencia con el nivel de la educacion
del talento académico de los estudiantes; los profesores realizan insuficientes acciones
educativas encaminadas al desarrollo del talento académico en los estudiantes desde la Fisica;
organizan su trabajo con los estudiantes de manera espontanea y no sistematicamente; dentro de
la atencion existen limitaciones en el protagonismo de los estudiantes y un niimero insuficiente
de actividades de consolidacion de sus resultados; la identificacion del talento académico se
realiza, segiin sus resultados en pruebas sobre contenidos precedentes; y la familia tiene
insuficiente preparacion parala atencion de la educacion del talento académico en los estudiantes
desde el hogar.

Se plantea como objetivo del presente articulo: Proponer orientaciones tedricas
metodologicas para la preparacion del docente relativo a la educacion del talento
académico de los estudiantes desde la Fisica en la provincia de Mayabeque.

Desarrollo.

La educacion implica el desarrollo de las dimensiones del pensar, sentir y actuar, en todas las
areas de relacion social con la persona, abarca los procesos de instruccion y formacion
integral de los sujetos en valores (D’Angelo, 2004). Esta proporciona un sistema de
influencias materializado por la cultura. Permite modelar y favorecer el desarrollo del sujeto,
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porque admite penetrar en su entendimiento, explicacion y potenciacion del desarrollo
humano.

La educacién, constituye un sistema complejo de influencias, en las que participa toda la
sociedad. Estas influencias, que se ejercen con el objetivo de asegurar la asimilacion y
reproduccion de toda la herencia cultural anterior, asi como de las relaciones sociales
existentes. Por regla general, actian como procesos de cooperacién y comunicacion social,
en que los hombres desempefian el papel de sujetos activos y creadores.

La educacion constituye el medio fundamental para la socializacion del sujeto, a través de
ella la sociedad logra la asimilacion y objetivacion, en cada individuo, de los contenidos
socialmente validos, expresados en los sistemas de normas y valores aceptados por la misma
sociedad y la socializacion abarca todos los aspectos de la vida de la sociedad.

En la actualidad, son necesarios estos conocimientos para contribuir al enriquecimiento de la
pedagogia profundizando en las regularidades sicologicas del comportamiento humano, el
sistema de relaciones sociales que lo determina, la manera en que ocurren las mediaciones y
las relaciones comunicativas. La pedagogia como ciencia que se ocupa de la transformacion
del ser humano, debe dialogar de forma interdisciplinaria y transdisciplinaria con otras
ciencias que tributen a este objeto a través de diferentes aristas de este para favorecer las
necesidades crecientes del desarrollo actual.

Al realizar una definicion operativa sobre educacion del talento, resulta dificil el estudio
epistemologico; porque en la bibliografia cientifica se emplean categorias como superdotado,
genio, precocidad, creatividad e inteligencia, incluso, a veces uno sirve de sinonimo o forma
parte de la definicion del otro, por tal razon es dificil definir la educacion del talento sin un
analisis de cada categoria por separado.

A partir de la sistematizacion de los autores nombrados y algunos mas, se sistematizan las
principales regularidades operativas en funcion de esta investigacion. Luego, se propone la
siguiente definicion sobre la educacion del talento académico:

Educacion del talento académico: Proceso complejo que se dirige con motivacion,
animacion y estimulacion de las potencialidades humanas, conduce a la inteligencia y
creatividad hacia un objetivo dado y orienta el pensamiento y la conducta del estudiante,
teniendo en cuenta el contexto sociocultural, sus relaciones cotidianas dentro del mismo y su
implicacion mediadora en este proceso.

La educacion del talento académico contempla varias dimensiones: motivacional afectiva y
volitiva de la personalidad; inteligencia académica; creatividad; contexto sociocultural y la
mediacion pedagogica.

e Motivacional afectiva y volitiva del estudiante hacia la educacion del talento
académico desde la Fisica: Dentro de esta dimension, se tiene en cuenta la
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motivacion intrinseca o extrinseca del estudiante que es observable a través de su
implicacion con la tarea académica desde la Fisica. Se considera también la voluntad
concretada en la perseverancia del estudiante, y los valores y sentimientos son
medibles a partir del compromiso social del estudiante con su contexto cultural.

e Inteligencia académica desde la Fisica: Esta dimension se concreta en varios
indicadores observables y medibles: capacidad para discernir patrones logicos o
numeéricos en la resolucion de problemas de Fisica, capacidad para manejar cadenas
extensas de razonamiento en la resolucion de problemas de Fisica, capacidad para
percibir el mundo espacial visual y realizar transformaciones en las propias
percepciones iniciales.

e Creatividad desde la Fisica: La creatividad es observable a través de los siguientes
indicadores: flexibilidad, originalidad, capacidad para identificar problemas,
imaginacion, curiosidad, toma de riesgos, tolerancia a la ambigiiedad, alto nivel de
energia, intuicion e independencia en la resolucion de tareas docentes de Fisica.

e Contexto sociocultural: El contexto sociocultural es complejo porque lo integran
diferentes indicadores los coetaneos se evalla a partir de la opinién que tienen sobre
el talento académico en los estudiantes ; en los profesores se evaluara la preparacion
para educacion del talento académico en los estudiantes ; los padres y familiares,
instituciones estatales y las redes sociales, se evaliia su contribucion para la educacion
del talento académico en los estudiantes desde la Fisica.

e Mediacion pedagogica: Esta dimension se divide en dos indicadores, uno la
mediacion sicopedagogica que se concreta en: diagnostico dindmico para la
identificacion del talento académico, niveles de ayuda al talento académico para su
estimulacion, actividades ludicas, complejidad de la actividad. El otro resulta la
mediacion cultural: es observable a partir del uso de la Fisica como metalenguaje,
uso de la Fisica como texto cultural, uso del método cientifico experimental y
proyectos problémicos de la realidad.

Para orientar a los profesores de tal manera, que puedan concretar estas dimensiones en el
mejoramiento de la educaciéon del talento académico, se proponen las siguientes
orientaciones metodologicas:

Se recomienda metodoldgicamente no partir de la Fisica como contenido que problematiza
la practica de forma abstracta y que tradicionalmente se hace. Se indica diagnosticar e
identificar dentro de la cultura discursiva del estudiante algunas areas del conocimiento que
resultan para ¢l, parte de su vida cotidiana y contextual, como por ejemplo el uso del celular,
la fotografia, el audiovisual, la cosmologia y la agricultura, el uso de los deshechos de
produccion y recursos naturales. Estas areas requieren de estudios inter y transdisciplinario,
pero la Fisica tiene un alto componente en su desarrollo.

Se sugiere crear proyectos cientificos con los estudiantes, que trabajen con la via inductiva
de la realidad a la explicacion cientifica o cultural, con la utilizaciéon como argumento la
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Fisica,

para llegar a los conocimientos y habilidades como el movimiento, la localizacion,

ondas electromagnéticas, imagen, optica, color, efecto fotoeléctrico, astronomia, energias y

gases.

Y luego de tener estos conocimientos emplear la via deductiva, esto permitird buscar
fundamentos interdisciplinares que admitan la explicacion del problema cientifico analizado;
se acepta y se estimula la via abductiva, la que conlleva una solucién sorprendente del

problema.

Se ofrecen como alternativa los siguientes pasos metodoldgicos para la educacion del talento
académico en los estudiantes:

6.

7.

Busqueda de problemas del contexto cotidiano (tablas, celular, agricultura, vialidad)

Socializacion de los problemas e identificacion de un grupo de ellos relacionados
con los contenidos del programa de Fisica

Andlisis teorico y practico de los problemas a partir de la deduccion, induccion y
abduccion

Busqueda bibliografica, consulta en internet y a expertos de los contenidos de Fisica
para su resolucion

Identificar y socializar estrategias utilizadas para la resolucion de problemas.
Comprobacion de la resolucion del problema

Evaluacion, coevaluacion y heteroevaluacion

A estas orientaciones metodoldgicas, se le agregan algunas definiciones operativas que

permiten entender y operacionalizar mejor las orientaciones recibidas:

Contexto sociocultural: Es una configuracion de diferentes componentes sociales:
familia, coetdneos, redes sociales, instituciones con las que se identifican, que
interactuan de forma directa y cotidiana con los estudiantes.

Motivacion intrinseca: Son configuraciones subjetivas inherentes al sujeto que le
produce altos niveles de satisfaccion y fuerza por lo que se hace que disfrute asi de la
actividad con mejores niveles de desempefio.

Motivacion extrinseca: Son configuraciones subjetivas estimuladas desde el exterior
a través de diferentes medios que organizan y orientan la actividad del estudiante
centrado en una meta.
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e Mediacion pedagdgica: Es un sistema estratégico de actividades que le facilita al
profesor la mediacion entre el contexto sociocultural y la experiencia del estudiante
y el aprendizaje de la Fisica a través de dos procesos, la mediacion psicopedagogica
y la mediacion cultural.

e Mediacion psicopedagoégica: Espacio de interaccion donde el profesor define y
determina las acciones psicopedagogicas a concretar, a partir del diagnostico
dindmico del talento actual y de doble excepcionalidad quien determina los niveles
de ayuda (motivacion, orientacion, estimulacion), para desarrollar el talento potencial
de todos hacia el nivel del talento actual, como proceso dialéctico y sistematico.

e Mediacion cultural: Es la utilizacion de significados y tradiciones cotidianas desde
areas del conocimiento transdisciplinares, para la solucion de problemas cientificos
empleando la via inductiva, al aplicar conocimientos y habilidades de la fisica y la
via deductiva, para la resolucion de problemas y en la relacion dialdgica con los
componentes sociales de la cultura, se utiliza la via abductiva para dar soluciones
creativas.

e La Fisica como texto cultural y metalenguaje: La fisica es un metalenguaje cuyos
codigos constituyen la estructura de un producto cultural que redefine
sistematicamente los fendmenos de la naturaleza y sus relaciones, esto la convierte
en un texto que entra en interaccion permanente con sus interpretantes y el objeto de
la naturaleza a la cual ella hace referencia.

Y para implementar la educacioén del talento académico, se recomiendan las siguientes
premisas:

Uso de recursos y medios que permitan la formacion conceptual metodologica del
estudiante.

Para que el estudiante desempefie el papel de sujeto de su propia formacién, tiene
necesariamente que aprender “a hacer”, a “ser” y a “convivir” con los demas. Esto se logra
al operar directamente con los diferentes objetos, procesos y leyes, lo cual se favorece
mediante el uso de medios y recursos de diferentes tipos.

En el transcurso de la presente investigacion, se disefid y elabord por parte del autor un
conjunto de instrumentos para el estudio de fendmenos fisicos para la realizacion de
experimentos en clases constituyen componentes esenciales del proceso de ensefianza-
aprendizaje, para el estudio integral del fenémeno fisico mediante la combinacidn con otros
medios y recursos.
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Se utiliza un software, que ha sido tomado de la red y adaptado en el presente estudio, para
ser usado sin necesidad de conexion a Internet, este hecho permite al estudiante desde
cualquier computadora usarlo para estudiar la materia.

Atencion a la diversidad para favorecer la formacion integral.

La diversidad educativa en el aula se expresa a través de la diversidad tanto de las
caracteristicas propias de cada estudiante (cognitiva, afectiva, motivacional y psicosocial), la
socioecondmica y la cultural. A partir de aqui es comprensible que en cada grupo existe una
gran variedad en las aulas, lo que por supuesto conlleva a infinidades de demandas educativas
y a la necesidad de plantear estrategias que den respuestas a las mismas. En la atencion a la
diversidad, se materializa la unidad de lo individual y lo social como fuente motriz del
desarrollo del estudiante.

En el caso de la presente propuesta, y como via de materializar una de las regularidades
sefialadas se sugiere como via fundamental la organizacion en pequeios grupos a la hora de
realizar los experimentos y de trabajar con el software, la atencién a las diferencias
individuales es posible a la hora de determinar los integrantes de los pequefios grupos, al
brindarle una atencion diferenciada a los que presentan dificultades en la solucion de los
problemas, en el uso de la computadora, no solo por el docente sino también por los
estudiantes del mismo grupo. Por otra parte, cumplir esta premisa significa tomar en cuenta
los intereses de los estudiantes para la realizacion de las tareas docentes.

Lo expresado permite aplicar un enfoque diferenciado y si el estudiante prefiere usar el
software primero y después realizar el experimento, o si desea hacerlo de manera inversa
puede hacerlo.

Enfoque problematizador del contenido para lograr una logica interpretativa
integradora.

Los estudiantes aprenden mejor cuando se enfrentan a situaciones que les hacen reflexionar,
cuestionar. La logica gnoseoldgica de la Fisica permite problematizar el contenido,
planteando tareas, problemas, ejemplificando, basado en contradicciones. También la
experimentacion y la demostracion posibilitan enfrentar a los estudiantes con problemas de
diferentes indoles, que despierten la curiosidad y el interés por aprender. En la presente
propuesta la problematizacion del contenido se cumple en cada momento del desarrollo del
proceso siempre que se creen las condiciones para ello, por cuanto se puede partir de una
situacion problémicas y de alli pasar a la observacion, los problemas pueden ser planteados
por el profesor o por parte de los estudiantes cuando trabajan con el software o cuando
realizan el experimento. Cumplir con este requerimiento posibilita el desarrollo de la
capacidad interpretativa porque el estudiante debe interpretar, explicar, argumentar, ademas
de potenciar la formacion conceptual metodologica.
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Clima que favorezca la formacion de los estudiantes.

Un adecuado clima relacional, activo y positivo, de cooperacion y participacion, donde los
errores y aciertos sean fuentes para el aprendizaje y los estudiantes puedan disfrutar del
propio proceso, es un requisito fundamental, lo contrario seria un clima tenso, cargado de
autoritarismo por parte del profesor donde predomine su participacion en detrimento de la
autoactividad del estudiante.

Al sustentarse la presente investigacion en los postulados de Vigotsky, se considera la
mediacion de otros sujetos en el aprendizaje personal, en un contexto dialdgico y
colaborativo, mediante el cual los estudiantes participen activamente de la cultura. Disentir,
valorar, validar, consensuar son aspectos no solo de la construccion intersubjetiva del
conocimiento, sino también de los modos de pensar y conducirse. De este modo, se
contribuye a la formacion cultural de los estudiantes como una consecuencia de la utilizacion
de las potencialidades de la Ciencia Fisica y las potencialidades de las Ciencia Didactica.

Consideracion de las preconcepciones del estudiante como via para lograr la unidad del
significado y el sentido.

Aun en la actualidad, muchos profesores desarrollan su actividad docente como si la mente
de los estudiantes fuera un recipiente vacio en el que se colocan los conocimientos, de esta
manera el aprendizaje se concebia como un proceso de adquisicion de informacion, en primer
orden y solo en segundo lugar como un proceso de desarrollo de habilidades y capacidades.

Es conocido que los estudiantes poseen un conjunto diverso de ideas previas o
preconcepciones sobre los contenidos cientificos que casi siempre son erroneas. La solucion
de las contradicciones entre las ideas previas o preconcepcion de los estudiantes y las ideas
cientificamente probadas constituye una fuerte base metodoldgica para el proceso de
ensenanza-aprendizaje de la Fisica. La vinculacién de la teoria con la practica permite la
creacion de espacios para lograr la unidad de significados y sentidos. Se adquiere un
conocimiento cientifico lo que se relaciona con un significado verdadero sin sesgos y el
estudiante incorpora ese significado a la solucioén de tareas que pueden tener una amplia
aplicacion.

El diagnéstico realizado muestra que los estudiantes poseen muchas preconcepciones
relacionadas con la optica. En la medida que el profesor identifique las preconcepciones de
los estudiantes puede dirigir conscientemente las acciones que permiten eliminarlas y de esta
manera se vincula la Fisica con la vida.

Vinculacion del contenido con el contexto y la situacion actual como via para lograr la
unidad de la formacion conceptual metodologica y la formacion cultural.

Es de vital importancia que en el proceso de ensefianza-aprendizaje se desarrolle en los
estudiantes la capacidad de resolver problemas que expresan una realidad cotidiana, de
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otorgar significados a lo que se aprende en correspondencia con las condiciones actuales del
desarrollo social y tecnoldgico, de aprender a adaptarse a situaciones nuevas y de sentirse
responsables con la transformacion de la realidad.

Tomar en cuenta esta condicion significa el desarrollo de la capacidad mediante el estudio
de leyes y fenomenos fisicos de poder explicar la realidad circundante, de familiarizarse con
la relacion causa-efecto y su amplia significacion para el analisis de cualquier fendmeno no
solo fisico sino también social.

La observacion, la experimentacion y otros métodos propios de esta ciencia ayudan al
estudiante a la comprension del entorno, implica fijar la atencioén, discriminar elementos,
relacionarlos, interpretarlos. Por esta razén, se hace énfasis en la presente propuesta en el
planteamiento de problemas, de tareas contextualizadas para que, ademads, de potenciar el
significado social del contenido, también se eleve la motivacion hacia las clases.

Conclusiones.

e Las orientaciones que ofrecen al profesor de Fisica para trabajar la educacion del
talento académico emergen de la interrelacion dinamica de los subsistemas formacion
conceptual metodoldgica y la formaciéon cultural, en una sintesis que articula la
Ciencia Fisica y la Didactica que tiende a favorecer un proceso formativo
trascendente.

e Se orienta como realizar un proceso formativo de construccion del conocimiento y el
desarrollo de otras potencialidades del estudiante en las diferentes esferas del pensar,
el sentir y el actuar, con un abordaje del proceso de ensefianza aprendizaje de la
Fisica, que se dinamice por la creacion de espacios para la construccion de
significados y sentidos, a partir de los discursos cotidianos de los estudiantes, donde
descubran las caracteristicas gnoseoldgicas de la Fisica y sus posibilidades de
influencia en el proceso formativo y resolucion de problemas del contexto cultural.
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Abstract.

The analysis of the relevant information in the tourism and other sectors is a priority
concern of many managers both nationally and internationally, since in recent years there has
been a great interest in looking for mechanisms to analyze the performance of the different
units Organizational Group Hotel Gran Caribe and Hotel Habana Libre is taken as a place
for the development of research. Due to this it is proposed to elaborate the project to solve
this existing problem where one of the objectives that was raised was to develop a computer
application that allows the analysis of the relevant information, starting from this is that the
SIAIO software arises. It was implemented in the Java Programming Language on the
NetBeans 7.0 IDE and the PostgreSQL 9.1 Database Management System, using the RUP
software development methodology with its UML modeling language for the preparation of
several modules such as: management of all the information, the calculation that includes the
determination of the indices for performance at a general level, by organizational units, the
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obtaining of the rules of association with the decision tree and the graphical one. This
research is of great importance so that the different managers can make decisions and
improve the performance of the different organizational units within the facility.

Keywords: relevant analysis, organizational units, Habana Libre, STAIO.

Resumen.

El andlisis de la informacion relevante en el sector del turismo y otros es una
preocupacion prioritaria de muchos directivos tanto a nivel nacional como internacional, ya
que en los ultimos afios ha surgido un gran interés en buscar mecanismos que permitan
analizar el desempefio de las diferentes unidades organizativas del Grupo Hotelero Gran
Caribe y se toma como lugar para el desarrollo de la investigacion el Hotel Habana Libre.
Debido a esto se propone elaborar el proyecto para resolver esta problematica existente donde
uno de los objetivos que se plantearon fue desarrollar una aplicacion informatica que permita
el anélisis de la informacion relevante, partiendo de esto es que surge el software SIAIO. El
mismo fue implementado en el Lenguaje de Programacion Java sobre el IDE NetBeans 7.0
y el Sistema Gestor de Base de Datos PostgreSQL 9.1, utilizando la metodologia de
desarrollo de software RUP con su lenguaje de modelado UML para la confeccion de varios
moddulos como son: el de gestion de toda la informacion, el de calculo que incluye la
determinacion de los indices por desempefio a nivel general, por unidades organizativas, la
obtencion de las reglas de asociacion con el arbol de decision y el de grafica. Esta
investigacion resulta de gran importancia para que los diferentes directivos puedan tomar
decisiones y mejorar el desempefio de las distintas unidades organizativas dentro de la
instalacion.

Palabras claves: andlisis relevantes, unidades organizativas, Habana Libre, SIAIO.
Introduccion.

En la actualidad el servicio alojamiento es una de las actividades comerciales mas
importantes del planeta. Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2016) en los
albores del nuevo milenio, el turismo se consolida como la principal actividad econémica de
muchos paises y el sector de mas rapido crecimiento en términos de ingresos de divisas y
creacion de empleo, generador de exportaciones del mundo y un factor importante en la
balanza de pagos de muchos paises. Segun el secretario general de la OMT (2016a),
Francesco Frangialli, el turismo mantiene la economia mundial “en movimiento”, siendo la
primera partida del comercio internacional, generando el mayor volumen de ingresos por
exportaciones y dando empleo a millones de personas, producto de su caracter multisectorial,
y pese a las continuas turbulencias mundiales que amenazan su expansion y que se ha
mantenido tenazmente, por ello muchos paises se interesan seriamente en su desarrollo.
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Incluso, el turismo, en las ultimas décadas ha configurado la geografia, demografia,
economia y aspectos socio-culturales en muchas regiones del mundo.

Las ciencias de la computacion y la informatica han brindado soporte al desarrollo de la
tecnologia y han aportado soluciones novedosas al tratamiento de la informacién. De manera
general, el uso de estas en las organizaciones empresariales y en la toma de decisiones ha
permitido alcanzar nuevos horizontes en la competitividad internacional en muchas areas y
especialmente en el turismo.

En este sentido los indicadores de gestion cobran una gran importancia para la mejora en el
desempefio institucional; sin embargo, su disefio e implementacion implican en la mayoria
de los casos un desafio, dada la complejidad de las entidades que quieren aplicarlos.

Seglin (Ballester, 2012) la medicion de la gestion global de una entidad requiere del
desarrollo de un conjunto armoénico y sistematico de indicadores que abarquen, con un
adecuado conocimiento de sus posibles interrelaciones, las dimensiones de economia,
eficacia, eficiencia y calidad del servicio. Ademds, la medicion de los mismos estad
condicionada por la capacidad de la institucién de generar la informacion necesaria y de
elaborar los indicadores, con niveles adecuados de calidad, certeza y confiabilidad.

En cualquier organizacion, los sistemas de indicadores, dan seguimiento a la estrategia
trazada por la empresa. (Ferrer y Gamboa, 2004). Los indices deben proporcionar la
informacion necesaria para la toma de decisiones en los distintos niveles gerenciales, siendo
un criterio clave en la medicion de los componentes del turismo. Los sistemas de indicadores
van a representar la base para una toma de decisiones mas acertada y acorde con la realidad,
a partir de la cual es posible determinar las acciones a seguir, tomando en cuenta las
variaciones experimentadas por los indicadores.

A nivel internacional se reportan numerosas instituciones las cuales se enfocan en realizar
aplicaciones informaticas para la toma de decisiones entre estas se destacan: Programa de las
Naciones Unidas (PNUD), InduSoft (Industria del software de Argentina), Red para la
Sociedad de la Informacién (RSI-Pertl), Dimension Informatica Software Libre (Espafia)
entre otros (Pérez; 2020).

En cuba a partir de 1997 se realizan las primeras instalaciones de un software de origen
portugués NewHotel. Con un disefio novedoso fue el primer sistema instalado que usaba a
plenitud las bondades y facilidades del entorno Microsoft Windows y una poderosa base de
datos en Oracle. Este llegd6 a emplearse en alrededor de 30 hoteles y unos 15 restaurantes.
Sin duda NewHotel fue el sistema que mas mostr6 avances en su época, por el amplio
diapason de sus soluciones y la novedad que incorpor6 a las mismas.
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Posteriormente surgié Zun, un desarrollo méas moderno, con una concepcion totalmente
nacional, ademds de pasar a un ambiente moderno y con MySQL como gestor de base de
datos. Zun mejoro6 significativamente su apariencia y funcionalidad respecto a NewHotel,
llegando a ser el Sistema de Gestion Hotelera (SGH) de mayor presencia en las instalaciones
hoteleras de Cuba. Los SGH son sistemas estratégicos para las cadenas cubanas y el
MINTUR, pues la informacion que registran constituye la fuente de gran parte de la
estadistica general sobre los arribos de turistas, sus gustos, los aspectos de calidad, estudios
de segmentacion, satisfaccion, repitencia, reacciones a las rebajas, comportamiento de las
Agencias del MINTUR, Cuentas por Cobrar internacionales; aspectos de los que se ocupa el
MINTUR.

En la actualidad la demanda de servicios turisticos se encuentra creciendo y de ahi que las
organizaciones turisticas cubanas tengan un papel fundamental en la gestion de la
informacion turistica ofrecida al usuario final con el objetivo de aumentar la calidad del
sector turistico de nuestro pais. La informacion que se gestiona en estas entidades es de suma
importancia para la organizacion, sin embargo, observamos que no se realiza un correcto
manejo de la misma, ya no se apoyan en las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias.

La necesidad de digitalizar la informacion en el Hotel Habana Libre, en el &mbito nacional,
ha traido consigo en diferentes areas la creacion de software para resolver los problemas en
la toma de decisiones, por lo que la informatizacién es fundamental para administrar
operaciones, mejorar la eficiencia y obtener ventajas comparativas. La técnica de
administracion tradicional implica un freno para el desarrollo mas avanzado de las unidades
organizativas y su economia. Es por eso que el objetivo de esta investigacion es desarrollar
un sistema informatico para el analisis de los indicadores turisticos en el Hotel Habana Libre.

Materiales y métodos.

Hotel Tryp Habana Libre es uno de los hoteles més grandes de Cuba. Localizado en Vedado,
La Habana, cuenta con 572 habitaciones distribuidas por 25 pisos: 532 Doble Estandar, 37
Ytunior Suit Estandar, 1 Suit Presidencial y 2 Sénior Suit Estandar.

El hotel fue construido como Havana Hilton con un presupuesto de 24 millones de délares
bajo los auspicios personales del presidente Fulgencio Batista, como una inversion en el plan
de pensiones de la Union de Trabajadores de Cuba, siendo operado por la cadena
estadounidense Hilton Hotels. El hotel fue disefiado por el conocido arquitecto de Los
Angeles, Welton Becket, quien anteriormente habia disefiado el Beverly Hilton para la
cadena estadounidense, en colaboracion del arquitecto Nicolds "Lin" Arroyo2 y Gabriela
Menéndez. Arroyo fue el ministro de Obras Publicas de Batista.3

Inaugurado el 22 de marzo de 1958, cont6 con la presencia de Conrad Hilton, después de
cuatro dias de festejos.4 En su momento, el Havana Hilton fue el hotel mas alto y grande de
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toda Latinoamérica. Contaba con un restaurante Trader Vic's, casino, sala de comedor, sala
de billar y un bar en la azotea del hotel.

Este hotel utiliza el sistema de informacion ejecutiva que es el mas adecuado a su forma de
operar y emplea como medio para el analisis de la informacion el sistema de néminas que
tiene como objetivo:

1. Elaborar un modelo conceptual de la gestion de la informacion brindada por
el departamento.

2. Disenar la base de datos necesaria

3. Disenar e implementar una aplicacion con una interface amigable para este
fin.

4. Lograr que el sistema emita todos los reportes necesarios sobre las ndéminas
de pago

5. Garantizar la seguridad dentro del sistema.

Los métodos utilizados en la investigacion son:
Métodos Teoricos.

Analisis historico légico. Lo historico esta relacionado con el estudio de la trayectoria
real de los fendmenos y acontecimientos en el de cursar de una etapa o periodo. Lo l6gico
se ocupa de investigar las leyes generales del funcionamiento y desarrollo del fenémeno,
estudia su esencia. Lo 16gico y lo historico se complementan y vinculan mutuamente.
Para poder descubrir las leyes fundamentales de los fenémenos, el método logico debe
basarse en los datos que proporciona el método historico, de manera que no constituya
un simple razonamiento especulativo. De igual modo lo histérico no debe limitarse s6lo
a la simple descripcion de los hechos, sino también debe descubrir la 16gica objetiva del
desarrollo historico del objeto de investigacion. Este proceso fue utilizado principalmente
para toda la bibliografia consultada para poder adquirir los conocimientos necesarios para
la realizacion de esta investigacion.

Analitico-Sintético: Este método consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los
efectos y después relacionar cada reaccion mediante la elaboracion de una sintesis general
del fendmeno estudiado. Este proceso se llevo a cabo para poder ver el origen de cada
documento e informacion utilizada dentro de la investigacion para asi poder conocer las
causas de porque fue planteado de esa manera.

Modelacion: El modelo cientifico es un instrumento de la investigacion de caracter
material o tedrico, creado para reproducir el objeto que se estd estudiando. Constituye
una reproduccion simplificada de la realidad que cumple una funcion heuristica que
permite descubrir nuevas relaciones y cualidades del objeto de estudio. Un modelo
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cientifico es la configuracion ideal que representa de manera simplificada una teoria. Es
un instrumento de trabajo que supone una aproximacion intuitiva a la realidad y que tiene
por funcién bésica la de ayudar a comprender las teorias y las leyes. La aplicacion del
método de la modelacion esta intimamente relacionada con la necesidad de encontrar un
reflejo mediatizado de la realidad objetiva. De hecho el modelo constituye un eslabon
intermedio entre el sujeto (investigador) y el objeto de investigacion. La modelacién es
justamente el método mediante el cual se crea abstracciones con vistas a explicar la
realidad.

Sistematizacién: Proceso permanente y acumulativo de creacion de conocimientos a
partir de las experiencias de intervencion en una realidad social. Registrar, de manera
ordenada, una experiencia que deseamos compartir con los demds, combinando el
quehacer con su sustento teorico, y con énfasis en la identificacion de los aprendizajes
alcanzados en dicha experiencia. Se emple6 este este método con el fin de agrupar todas
las experiencias que se tuvo durante la investigacion practica que se realiz6 en la entidad
y ademas de los conocimientos de los entrevistados y del propio investigador.

Analisis Documental: El analisis documental es una forma de investigacion técnica, un
conjunto de operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los documentos
de forma unificada sistematica para facilitar su recuperacion. Comprende el
procesamiento analitico- sintético que, a su vez, incluye la descripcion bibliografica y
general de la fuente, la clasificacion, indizacion, anotacidn, extraccion, traduccion y la
confeccion de resenas. Este método se ve presente en el andlisis de todos los documentos
que se ven presentes en dicha investigacion.

Enfoque a sistema: Con el objetivo de lograr la interaccion entre los diferentes elementos
que conforman el sistema informdtico elaborado. Este método se ve reflejado en el
aspecto programacion y en la relacion con todos los sistemas que lo componen.

Métodos Nivel Empirico.

La entrevista: Es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el
sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales alas interrogantes planteadas sobre
el problema propuesto. La entrevista es una técnica de recoleccion de datos que involucra
el cuestionamiento oral de los entrevistados ya sea individualmente o en grupo. Las
respuestas a las preguntas durante la entrevista pueden ser registradas por escrito o
grabadas en una cinta. Este método se realiz6 de forma no estandarizada, es decir, a través
de una guia con solo lo que se queria conocer. Este fue realizado en la propia instalacion.

Consulta a Especialistas: Se aplicoé para conocer los diferentes elementos que
conforman los indicadores de desempefio en el servicio de alojamiento. Aqui se
referencia a dos especialistas de la instalacion que son Jefe de Calidad y Subdirector de
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RRHH para asi poder obtener la informacion acerca de los indicadores que se manejan
en la entidad.

Consulta de documentos: Fue empleado en la revision de la literatura especializada y
los documentos rectores de la politica del MINTUR con respecto al desempeiio del
servicio de alojamiento. Y para extraer la informacion necesaria relacionada con el objeto
de investigacion.

Métodos Estadisticos-Matematicos.

Método Estadistico: El fundamento de este método lo constituye la aplicacion y el
desarrollo de las ideas de la teoria de las probabilidades como una de las disciplinas
matematicas mas importantes. Sirve a tres propositos especificos: Obtener informacion
necesaria, organizar, resumir y presentar en forma adecuada el material numérico,
analizar e interpretar los resultados obtenidos.

El método estadistico desempena entonces una importante funcioén al suministrar un
conjunto de métodos y procedimientos sumamente uUtiles para la investigacion, no
importa cual sea la investigacion que se realice no la rama del conocimiento humano
que se aplique. Este método se ve reflejado en la parte de la programacion directamente
ya que fue sacado y empleado como parte del software para el logro de los resultados.

Otros procesos que se pretenden automatizar consisten en estructurar el conjunto de
indicadores que permiten realizar el andlisis del desempefio de las unidades organizativas
en cuestion; la clasificacion de indices que consiste en aplicar algoritmos de clasificacion a
la estructura creada donde las férmulas planteadas por (Sepulveda, 2008) son usadas en
esta investigacion para su implementacion y sus expresiones son:

x;— min(x)

a) /= maox (x)— min(x) si se aspira a un valor alto del indicador donde:

f. es el valor correspondiente al logro relativo (o indice) en un periodo determinado.

Xi: representa valor del indicador para la empresa.

min. X: representa el valor minimo observado.

max. X: representa el valor maximo observado.
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max(x)— x;

b f= mix(x)—min(x) si se aspira a un valor bajo del indicador.

. Como se establecen las ponderaciones para cada indicador?

Se basa en:
a) La importancia que se le atribuye a cada una de los componentes.
b) La capacidad discriminativa de cada indicador.

Con la condicién de que la suma de las ponderaciones sea igual a 1.

Se parte segun Lopez (2004), de que cada uno de los indicadores tiene igual peso en la
conformacion del indice. Luego, las ponderaciones vienen dadas solamente por las
diferencias en la capacidad discriminativa del indice.

Sean w1, w2,..., w7 las ponderaciones dadas a cada uno de los siete indicadores integrantes
del indice, tal que w1 + w2+... + w7 = 1. Sea k una constante de proporcionalidad asociada
a las ponderaciones. Luego, wl = kV1, w2 = kV2...., w7 = kV7, donde V1, V2,..., V7
pueden ser los coeficientes de variacion o la varianza de los logros relativos de cada uno de
los indicadores.

Por tanto, kV1 + kV2 +... + kV7 =1 de lo que resulta que, k=1/(V1 + V2 +... + V7) yel
Indice de desempefio = kv1fl +kv2f2+...+ kvnfn

Clasificacion del criterio de medida.

Para el logro de la clasificacion del desempenio de las diferentes unidades organizativas se
toma la clasificacion planteada por (Sandoval et. al., 2007) que clasifica el indice de
desempefio en:

e SiIndice > 0,8 se considera muy bueno
e Si0,5 <indice<0,799 se considera bueno
e Siindice<0,5 se considera malo

A esta clasificacion hay que hacerle un algoritmo.

Innovacion Pagina 67



ISSN: 2773-7330 |‘ A I fa Vol. 2, N°2, p. 60-78

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com abril-junio, 2020

Otros de los procesos que es objeto de automatizacion es la construccion de graficos
estadisticos como grafico de barra, lineas, pastel, areas y curvas de segunda y tercera
dimension.

A continuacidn, se detallan y refinan los requerimientos funcionales y no funcionales del
sistema. También se describira el estilo arquitectonico que tendra el sistema, mostrando una
agrupacion de las funcionalidades en paquetes a alto nivel. Luego se elaborara el diagrama
de caso de uso del sistema que representa la interaccion de los actores con las funcionalidades
del mismo y la descripcion de los casos de uso que se automatizaran.

Definicidn de los requisitos funcionales:
RF-1 Autenticar.
RF-2 Gestionar Usuario.
RF-2.1. Insertar usuario.
RF-2.2. Modificar usuario.
RF-2.3. Eliminar usuario.
RF-2.4. Buscar usuario.
RF-2.5. Listar usuario.
RF-3 Gestionar Unidad Organizativa.
RF-3.1. Insertar unidad.
RF-3.2. Modificar unidad.
RF-3.3. Eliminar unidad.
RF-3.4. Buscar unidad.
RF-3.5. Listar unidad.
RF-4 Gestionar Tipo de Observacion.
RF-4.1. Insertar tipo de observacion.
RF-4.2. Modificar tipo de observacion.

RF-4.3. Eliminar tipo de observacion.
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RF-4.4. Buscar tipo de observacion.
RF-4.5. Listar tipo de unidades.

RF-5 Gestionar Observacion.

RF-5.1. Insertar observacion.

RF-5.2. Modificar observacion.

RF-5.3. Eliminar observacion.

RF-5.4. Buscar observacion.

RF-5.5. Listar observacion.

RF-6 Gestionar Componentes.

RF-6.1. Insertar componentes.

RF-6.2. Modificar componentes.

RF-6.3. Eliminar componentes.

RF-6.4. Buscar componentes

RF-6.5. Listar componentes.

RF-7 Gestionar Variables de Componentes.
RF-7.1. Insertar variables de componentes.
RF-7.2. Modificar variables de componentes.
RF-7.3. Eliminar variables de componentes.
RF-7.4. Buscar variables de componentes
RF-7.5. Listar variables de componentes.
RF-8 Gestionar Valores.

RF-8.1. Insertar valores.

RF-8.2. Modificar valores.
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RF-8.3. Eliminar valores.

RF-8.4. Buscar valores.

RF-8.5. Listar valores.
Definicion de los requisitos no funcionales.

Los requerimientos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe
cumplir. Debe pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto
atractivo, usable, rapido o confiable.

Apariencia o interfaz externa.

La interfaz de usuario debe ser lo mas amigable posible, dado que la mayoria del personal
encargado de trabajar con el programa, no estd vinculado por lo regular con lo que a
informatica y computacion se refiere. Debe tener colores agradables a la vista, pero a la vez
serios para que el enfoque del usuario no se desvie de la tarea a realizar.

Usabilidad.

El sistema debe ser de utilizacion mas bien simple, sin dejar de obtener el usuario un buen
resultado en la busqueda de una respuesta que le dé solucion al problema en que se encuentra.
Se prevé que sea de gran utilizacidon ya que no existe ninguna aplicacion como esta.

Rendimiento.

El sistema debe ser capaz de mantener una buena agilidad en el procesamiento
de los datos para asi garantizar aceptacion y un mayor uso de la aplicacion por parte de los
usuarios.

Soporte.

Tener en cuenta que una vez terminado el software es necesario seguir perfeccionamiento el
trabajo.

Seguridad.

Se contara con un servidor encargado de que la informacion esté protegida contra acceso no
autorizado, al tener registrados los usuarios encargados de trabajar con la aplicacion y los
roles asignados a los mismos. De igual manera cada usuario en dependencia del rol que
juegue tendra distintos permisos de acceso, lo que evitara un mal manejo de la informacion
guardada, asi como cambios no deseados en la misma.
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Confiabilidad.

La informacion que el sistema maneja estd protegida, debido a que solo se le permite la
manipulacion de esta a personal autorizado.

Portabilidad.

La utilizacién de Java como lenguaje de programacion y el uso de las herramientas libres y
multi plataforma garantice que el sistema sea usado bajo cualquier ambiente.

Software y Hardware.

El sistema presenta buenas prestaciones en un ordenador P4 con las siguientes caracteristicas
que son consideradas como minimas: Micro Intel Pentium o compatible a 1.7 GHz, 512 Mb
de RAM, 40 GB de disco duro y Monitor con resolucion 800 X 600 pixeles.Debe contar con
el paquete instalado JDK 1.6 (Java Development Kit, esta version al menos) en la Pc cliente
y PostgreSQL 9.1 en el servidor.

Resultados y discusion.

El software STAIO 1.0 (figura 1), representa un sistema informatico que cuenta con una base
de datos para almacenar toda la informacidén necesaria en un proceso de andlisis de
informacion relevante, contiene algoritmos matemadticos que calculan el indice de
desempefio, la clasificacion por ese indice de desempefo, obtiene reglas de asociacion
(Apriori) y clasificacion (Nnge), genera arboles de decision. Nos brinda un grafico en
segunda dimension que muestra el desempefio de las diferentes unidades organizativas y
ademas nos da la posibilidad de gestionar toda la informacion que sea entrada por los
operadores.

Figura 1: Interfaz principal del software SIAIO1.0

(2] slal01.0

Al Inicio Gestionar | Calcular g Graficar

\

Fuente: Elaboracion propia.
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Esta aplicacion primeramente muestra una interfaz que le permitira al usuario ingresar a ella
mediante su nombre y su contrasefa (figura 2). Mediante esta interfaz de autenticacion cada
usuario pasara a desempefiar sus actividades segun los roles establecidos previamente, lo que
le permitira que acceda solo a los modulos habilitados para cada usuario.

Figura 2: Interfaz de autenticacion.

r Y
(£ sai01.0 [ES )

Al Inicio Gestionar Calcular Graficar

Usuario: [armandor |

Contrasefia: [seeees| |

| Registrarse ‘

Fuente: Elaboracion propia.
Este software (figura 3), nos brinda la posibilidad de poder obtener estos resultados, teniendo
en cuenta su unidad organizativa y tipo de observacion para mayor facilidad y mejor

resultado en la toma de decisiones.

Figura 3: Interfaz de variables por componentes.

(&) sa01.0 = =

Idﬂjlnicio Gestionar || Calcular gjj Graficar ’

v
|£| Variables por componentes =_Il—

J Datos de la variable
Nombre de la variable: | |  In
f Componente: lRﬂpﬂezyeﬁcacia ‘V‘ ++ Md
Unidad organizativa: Recepcion X Eli
(|
il Variables
I Caédigo Nombre Componente fl
1 Porciento RE Rapidez y eficacia
2 Porciento AC Amabilidad y Cortesia
3 Porciento Inormacién Informacion
N |4 Porciento HDCHI Habitacid disponible Ched)|
I |
—
|

Fuente: Elaboracion propia.

El operador ademés de acceder al modulo de grafica y calculo tendra acceso al modulo de
gestion donde podré gestionar toda la informacion de la base de datos (ver figura 4).
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Figura 4: Interfaz del modulo gestionar.

(& s1al01.0 — ' —
il Inicio | | ]| Calcular @l Graficar
Usuario
Unidad organizativa
Tipo de observacion '
Observacion

Componentes

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 5 muestra los resultados del calculo de los indices por unidad organizativa, donde
se observa que a medida que van pasando los afos el desempefio de esos componentes van
mejorando.

Figura 5: Interfaz del calculo del indice por unidad organizativa.

4 w0010 - =

Nomdee de 13 Unkdad
Hazesoea
Restarante Buet
Restarante E3peaicaso
Bares

inace e Sesempedo
10074074075
oy
047519043
080952383

Nomrs e 13 Unecas
Basesséa
Restarante Sufet
Restaurante E3paairaso
Sares

Observackia
s £

incice oe esemoedio

Q87ETET3

< LA |

Fuente: Elaboracion propia.
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Otra salida que da el software es la visualizacion del desempeiio de las unidades organizativas
con su clasificaciéon y como se observa en la figura 6, a medidas que pasan los afios el
comportamiento del desempefio va mejorando en cada unidad organizativa.

Figura 6: Grafico del comportamiento del indice por unidad organizativa y su

clasificacion.
Comportamiento de las Unidades organizativas @amﬁw Iic de desempeio o
l T . -
045
03
030 - = T P
{ - Nombre de la Unidad Organi.. Indice | Clasficacion
3 0’;0 Recepcién 0,125 Malo A
- 0’;5 Habitacion 0.204)Malo
' | Restaurant Buffe 0,444 Malo
0071 18 | [Restaurante Espeiazado [ =
0% Bares 0l
00 | IAsistenciaal ciente 0o = |
Unidades organizativas | Hotel QlHlalo v
|l Recepcicn M Habitacion ¥ Restawrante Buffet  Restaurante Espeiazado M Bares © Asistencia al clente © Hotel| ‘E — ——————————————|

indices

indices

Comportamiento de las Unidades organizativas

=

Unidades organizativas

|IRecepcuin WHahitaccn ¥ Restaurante Bufet - Restatsante Expeilzado M Baes © Asstencia a clnte IHute\|

Nombre de 3 Unidad Organ. Indice | Clasication
Receptidn 0438alo s
| || Hablacién 0074Malo
| Restaurante Buffet 0222Malo
| Restaurante Espeialzado 047 Malo =
| Bares 0§1Bueno
| Asistenciaal ente 0417 Mo
| Hate

I - '|

I= =

Comportamiento de las Unidades organizativas

Nombre de 3 Unidad Organi.. indice | Clasfficacidn
Receptidn 1Moy bueno a
Habitacidn 1Moy bueno
Restaurante Buffet 1|Muy bueno
Restaurante Espeialzado 1Moy bueno 3
Bares 0,879 Huy bugno
| [Asistencia a cente 1My bueno =
Uniddes organizatvas (| |Hotel Iy bueno v
‘Ikecepciu’anmmlNestaumte&lﬂet RestaumteEspedzadolEa‘eslAsslendaa\cMelmtd‘ ’- = — P

Fuente: Elaboracion propia.
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Para hacer un estudio mas inteligente sobre el comportamiento del desempefio de indicadores
en el hotel, se program6 algoritmos de mineria de datos para el descubrimiento de
conocimiento como son: NNge para las reglas de clasificacion (figura 7), Apriori para la

regla de asociacion (figura 8) y el J48 para generar Arboles de decision (figura 9).

Figura 7: Interfaz de la aplicacion del algoritmo NNge.

(£ Ss1I01.0 : =] % |
il Inicio Gestionar || Calcular gl Graficar I
| £/ Resultado del Algoritmo NNge @m
NNGE classifier =
Rules generated : -
class Porciento MH IF : Entidad in {Hotel} * indice in {1} * clasificacion in {Muy-bueno} * valorin {89,9
class Porciento LH IF : Entidad in {Hotel} * indice in {1} * clasificacion in {Muy-bueno} * valor in {80}
class Porciento AH IF : Entidad in {Hotel} * indice in {1} * clasificacion in {Muy-bueno} * valor in {78,9
class Porciento SCS IF : Entidad in {Asistencia al cliente} * indice in {1} * clasificacion in {Muy-buen
class Porciento A IF : Entidad in {Asistencia al cliente} * indice in {1} * clasificacion in {Muy-bueno}*
class Porciento VB IF : Entidad in {Bares} * indice in {0.26875} * clasificacion in {Malo} * valorin {35,
class Porciento S B IF : Entidad in {Bares} * indice in {0.26875} * clasificacion in {Malo} * valor in {70
class Porciento CB IF : Entidad in {Bares} * indice in {0.26875} * clasificacion in {Malo} * valor in {10
class Porciento servicio RE IF : Entidad in {Restaurante Espeializado} * indice in {0.333333} * clasif|
class Porciento ARE IF : Entidad in {Restaurante Espeializado} * indice in {0.333333} * clasificacion
class Porciento Cc RE IF : Entidad in {Restaurante Espeializado} * indice in {0.333333} * clasificaci
class Pociento S IF : Entidad in {Restaurante Buffet} » indice in {0.646259} * clasificacion in {Bueno
class Porciento Vc IF : Entidad in {Restaurante Buffet} * indice in {0.646259} * clasificacion in {Buen
class Porciento CcIF : Entidad in {Restaurante Buffet} * indice in {0.646259} » clasificacion in {Buen__|
i : i i itacion * indice i LS ificacion in {Buena} * valon .
< i |
.y .
Fuente: Elaboracion propia.
. . .y . ..
Figura 8: Interfaz de la aplicacion del algoritmo Apriori.
(&) s1aI01.0 l=[E] =
Inicio - Gestionar |- Jdl Graficar |
| £/ Resultado de la busqueda de reglas de asociacion &@g
Generated sets of [arge temsets. Za
Size of set of large itemsets L(1): 15
Size of set of large itemsets L(2): 18
Size of set of large itemsets L(3): 6
Best rules found:
1. clasificacion=Muy-bueno 15 === indice=1 15 conf(1)
2. indice=1 15 === clasificacion=Muy-bueno 15 conf:(1)
3.indice=0.358333 12 === Entidad=Recepcién 12 conf:(1)
4. Entidad=Recepcion 12 === indice=0.358333 12 conf:(1) B
5. Entidad=Recepcién 12 === clasificacion=Malo 12 conf:(1)
6. indice=0.358333 12 === clasificacion=Malo 12 conf:(1)
7. indice=0.358333 clasificacion=Malo 12 === Entidad=Recepcidn 12 conf:(1)
8. Entidad=Recepcidn clasificacion=Malo 12 === indice=0.358333 12 conf(1)
9. Entidad=Recepcién indice=0.358333 12 === clasificacion=Malo 12 conf:(1)
10. indice=0.358333 12 === Entidad=Recepcidn clasificacion=Malo 12 conf:(1) | |

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9: Interfaz de la aplicacion del algoritmo J48.

(&) sia01.0 = =
l il Inicio Gestionar || Calcular gJjj Graficar 1
r B
| £/ Resultado del Algoritmo J48 E@]ﬁ

Entidad = Recepcion: Porciento RE (12.0/9.0) fan ]
Entidad = Habitacién: Porciento L (9.0/6.0) —
Entidad = Restaurante Buffet: Pociento S (9.0/6.0)

Entidad = Restaurante Espeializado: Porciento servicio RE (9.0/6.0)
Entidad = Bares: Porciento S B (9.0/6.0)

Entidad = Asistencia al cliente: Porciento A (6.0/3.0) =
Entidad = Hotel: Porciento LH (9.0/6.0)

Number of Leaves : 7 | |
Size ofthe tree : 8

===== SUMARY =====

Correctly Classified Instances 15 23.8095 %

Incorrectly Classified Instances 43 76.1905 %

Kappa statistic 0.2

Mean absolute error 0.0662

Root mean squared error 0.1894 i
Relative absolute error 727422 % -

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones.

En la investigacion realizada se arriba a las siguientes conclusiones:

Se elabora una aplicacion informéatica denominada SIAIO 1.0 que permite el analisis
de la informacion relevante en las unidades organizativas del Hotel Habana Libre,
siendo esta una herramienta amigable, sencilla, segura y eficiente.

El andlisis y disefio de la aplicacion se llevo a cabo utilizando la metodologia RUP,
con el lenguaje de modelado UML, representando las caracteristicas de la aplicacion
mediante una serie de elementos que conforman esta metodologia, esto satisface los
requerimientos de consistencia, eficiencia, integridad, flexibilidad y portabilidad de
la aplicacion.

La integracion de los algoritmos matematicos y computacionales, con su
implementacion computacional y los procesos de validacion, constituyen una
herramienta para el andlisis de la informacion relevante en las unidades organizativas
del Hotel Habana Libre.
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Actions for the development of emotional intelligence in the pictures of the NH
Capri Hotel

Rafael Enrique Calzado Morales.,! Yulima Valdés Bencomo.? & Yasser Vazquez Alfonso.?

Abstract.

The purpose of this research is to propose actions for the development of emotional
intelligence in the NH Capri hotel executives. The research that was developed is a non-
experimental descriptive type of cross-section. For the development of the present study, an
evaluation of scientific observation with indicators in each of the dimensions of emotional
intelligence was started, since it allowed a deeper approach to the object of study. This
research was used during the training process to analyze the current behavior of managers.
Other data collection instruments were applied such as: Diagnostic Questionnaire and
Interview. These instruments were applied to a sample of 8 managers. The sample was
selected based on an intentional non-probabilistic sampling that took into account selection
criteria. The results obtained show the evaluation of managers in each of the dimensions of
emotional intelligence. As a general result it is evident that, the managers evaluated have a
medium-low level of emotional intelligence, so it is necessary to develop and implement said
ability to achieve good performance in the workplace. The proposal of actions to develop
emotional intelligence ensures that managers expand their ability to influence, better manage

! Facultad de Turismo, Universidad de la Habana, Cuba. yalfos] @gmail.com
2 Facultad de Turismo, Universidad de la Habana, Cuba. ybencomo@ftur.uh.cu
3 Facultad de Turismo, Universidad de la Habana, Cuba. yalfos] @gmail.com
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interpersonal relationships, promote their psychological well-being and improve their work
performance, increasingly motivating themselves to efficiently and effectively perform their
role as manager.

Keywords: ability, management skills, intelligence, emotion, emotional intelligence.

Resumen.

La presente investigacion tiene como objetivo general proponer acciones para el
desarrollo de la inteligencia emocional en los cuadros del hotel NH Capri. La investigacion
que se desarrolld es de tipo descriptivo no experimental de corte transversal. Para el
desarrollo del presente estudio se parti6 de una evaluacion de la observacion cientifica con
indicadores en cada una de las dimensiones de la inteligencia emocional, ya que posibilitd
un acercamiento mas profundo al objeto de estudio. Se aplicaron otros instrumentos de
recoleccion de datos como: Cuestionario Diagnostico y Entrevista. Estos instrumentos fueron
aplicados a una muestra de 8 directivos. La seleccion de la muestra se realizé a partir de un
muestreo no probabilistico intencional que tuvo en cuenta criterios de seleccion. Los
resultados obtenidos muestran la evaluacion de los directivos en cada una de las dimensiones
de la inteligencia emocional. Como resultado general se evidencia que, los directivos
evaluados presentan un nivel medio-bajo de inteligencia emocional, por lo que se hace
necesario el desarrollo e implementacion de dicha habilidad para poder alcanzar buen
desempefio en el puesto de trabajo. La propuesta de acciones para desarrollar la inteligencia
emocional garantiza que los directivos amplien su capacidad de influencia, manejen mejor
las relaciones interpersonales, favorezcan su bienestar psicolégico y mejoren su rendimiento
laboral motivandose cada vez mas en desempeiiar eficiente y eficazmente su rol como
directivo.

Palabras claves: habilidad, habilidades directivas, inteligencia, emocion, inteligencia
emocional.

Introduccion.

El desarrollo de la tecnologia, la informacion, el conocimiento, los impactos y retos que
enfrentan las empresas han generado la necesidad de la creacion e implementacion de un
enfoque de direccion flexible, innovador, proactivo y motivador, capaz de comprometer el
talento humano para el logro eficiente y eficaz de la mision de las organizaciones, surgiendo
asi el enfoque estratégico en la direccion como via de solucion eficiente a esos retos (Ronda,
2007).

La competitividad de una empresa se sustenta en las competencias y habilidades que posean
sus directivos, lo que se demuestra cuando se comprueba su funcionamiento. En este sentido,
la efectividad organizacional resultante se traduce en el nuevo valor que se genera, a partir
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del proceso de capacitacion, con el objetivo de cumplir las expectativas de la sociedad
(Martinez, 2017).

En la actualidad a nivel internacional la tematica de las habilidades directivas en el ejercicio
de la direccion estratégica de entidades turisticas constituye una preocupacion de primer
orden, producto a las nuevas tendencias de investigacion en este campo que han demostrado
que el esplendor en el desarrollo organizacional se centraliza en las habilidades de los
directores para la toma de decisiones estratégicas, en funcion de los objetivos
organizacionales como categoria rectora de sus procesos.

La inteligencia emocional resulta ser una habilidad que ocupa cada vez un lugar mas
destacado y necesario en las personas, para hacer frente a las multiples incidencias que se
presentan en el desempeio laboral del dia a dia, para ello, siguiendo a Goleman (1998), se
vive en una época en la que la perspectiva de futuro depende de la capacidad de controlarse
a uno mismo y de manejar adecuadamente nuestras relaciones.

El conocimiento de la inteligencia emocional de un directivo es importante, ya que de ¢l
depende el trabajo de otras personas, que se ven influenciadas por el despliegue de la misma,
afectando esto al conjunto de la organizacidon. Las organizaciones afrontaran mejor las
exigencias de un entorno tan exigente y cambiante si estan integradas por directivos y
trabajadores con inteligencia emocional, capaces de hacer frente a cambios y desempeiiar sus
responsabilidades con mayor eficacia. Esos directivos valoran el trabajo en equipo, la
cooperacion con otras personas, la capacidad de adaptacion y la orientacion al logro
(Calzado; 2020).

El directivo debe ser capaz de manejar situaciones complejas para optimizar sus resultados a
partir del conocimiento profundo de la naturaleza humana, sus expectativas, necesidades y
motivaciones, para lo cual es necesario, capacidad para comprender (empatia), saber generar
confianza entre las personas que dirige (manejo de relaciones), saber escuchar, comunicar de
forma convincente, generando ilusion, entusiasmo y compromiso en las personas, a través de
objetivos y proyectos ilusionantes.

En el contexto actual de Cuba y especificamente en el sector turistico, se hace necesario un
desarrollo en las empresas con la finalidad de lograr un mejoramiento en los sistemas de
direccion y en la gestion integral de las mismas para alcanzar resultados eficientes. Dando
seguimiento a lo establecido por la politica del Perfeccionamiento Empresarial en los
decretos 252 sobre la continuidad y el fortalecimiento del Sistema de Direccion y Gestion
Empresarial cubano y el Decreto Ley 281 sobre las principales normas de actuacion y
procedimientos técnicos del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial Estatal. De este
modo, la capacitacion de los directivos cubanos en la habilidad de inteligencia emocional,
para el perfeccionamiento de sus funciones en el proceso administrativo, es un requisito para
su efectivo desenvolvimiento en su puesto de trabajo.
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Muchas son las instalaciones turisticas cubanas donde se puede apreciar la ausencia de un
desarrollo de la habilidad inteligencia emocional por los mandos a diferentes niveles. Un
estudio realizado en el hotel NH Capri perteneciente a la cadena hotelera Gran Caribe, arrojo
que, en la actualidad, sus directivos muestran un bajo nivel de inteligencia emocional,
situacion a la cual, de no prestarles la debida atencion, puede repercutir negativamente en los
resultados del hotel. Todo esto hace necesario, plantear nuevas féormulas para la mejora de
esta habilidad.

Ante esta situacion problémica se plantea como objetivo general de la presente investigacion:
Proponer acciones para el desarrollo de la inteligencia emocional en los cuadros del hotel
NH Capri.

Materiales y métodos.

La metodologia aplicada es cualitativa, pues se incluye una variedad de concepciones,
visiones, técnicas y estudios no cuantitativos. Ademads, se exploran los fendomenos en
profundidad, se conduce badsicamente en ambientes naturales, los significados se extraen de
los datos y no se fundamenta en la estadistica. Las investigaciones no experimentales son
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendémenos en su ambiente natural para después analizarlos. Ademads, plantea
que dentro de esta existe el enfoque transaccional o transversal, el cual recolecta datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Entre sus tipos, los estudios descriptivos buscan
especificar propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis (Hernandez, 2010).
Por consiguiente, la investigacion que se desarrolld es de tipo descriptivo no experimental de
corte transversal, por tratarse de la buisqueda de propiedades y caracteristicas que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en la que s6lo se observan los fendémenos en su
ambiente natural, en un momento dado para después ser analizados.

Para la realizaciéon de la presente investigacion se emplearon los siguientes métodos
cientificos:

De orden teorico:

Historico-Logico: El método historico permitio el andlisis de la evolucion tedrica de la
entidad desde su fundacion hasta la fecha para el estudio de las habilidades directivas y la
inteligencia emocional como habilidad esencial.

Hipotético-deductivo: Su empleo facilit6 la formulacion de la hipdtesis de la investigacion
como relacion entre las variables habilidades directivas e inteligencia emocional y las
acciones para su desarrollo.

Induccidén-Deduccion: Deduccion es la conclusion que se formula sobre el caso particular
partiendo de lo general, mientras la induccion parte de la observacion de los hechos o
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fendmenos particulares para obtener una conclusion general. Es empleado durante toda la
investigacion desde los elementos tedricos encontrados en la literatura relacionados a la
inteligencia emocional, al Capri, y para el andlisis de los resultados e interpretacion general
de la situacion para arribar a conclusiones.

Analisis-sintesis: Posibilito la busqueda y el procesamiento de la informacion a partir de la
bibliografia consultada y del estudio tedrico de la tematica investigada. Facilitard determinar
las caracteristicas del estudio de la inteligencia emocional de los cuadros vinculadas a la
gestion de alojamiento.

De orden empirico:

Observacion Cientifica: Es un método que posibilita un acercamiento mas profundo al objeto
de estudio, complementando la informacion obtenida por medio de otros métodos y técnicas.
En esta investigacion se utilizd durante el proceso de entrenamiento para analizar el
comportamiento de los directivos, a través de una guia de observacion en formato de criterios
valorativos.

Cuestionario Diagndstico: se realizé con el objetivo de recopilar informacion real acerca del
nivel de inteligencia emocional que presentan los directivos.

Clave de resultados: las afirmaciones se reordenaron de acuerdo con las dimensiones de la
inteligencia emocional evaluadas. Los numeros que aparecen junto a cada alternativa indican
la cantidad de expertos que seleccionaron esa alternativa.

Entrevista: Fue realizada a la directora general tuvo por objetivo interpretar la informacion,
impresiones, intenciones y pensamientos del entrevistado hacia la inteligencia emocional
como habilidad directiva. En este estudio se entendio la entrevista como encuentros entre el
entrevistador y el entrevistado, el cual estuvo dirigido a la comprension de las perspectivas
que tiene el entrevistado de acuerdo a su vida, experiencia o situacion dentro de la instalacion,
tal como lo expresan sus propias palabras. Se respetd por encima de cualquier consideracion
lo dicho por el entrevistado.

Busqueda referencial en Internet: Una buena parte de la literatura utilizada se obtuvo de
fuentes digitales, ofreciendo asi Internet una gran cantidad de informacion importante, dada
la actualidad y el desarrollo de teorias sobre los temas a investigar.

La poblacion de estudio comprende a los directivos del hotel NH Capri, pertenecientes a la
cadena hotelera Gran Caribe. La muestra total para realizar la propuesta de acciones fue de 8
trabajadores de cargos directivos. La seleccion de la muestra se realizé a partir de un muestreo
no probabilistico intencional que tuvo en cuenta los siguientes criterios de seleccion:

* Los directivos deben ser trabajadores del hotel objeto de estudio.
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* Deben estar dispuestos a colaborar con la investigacion.
* Deben tener no menos de 3 afios de experiencia en cargos de direccion.

La investigacion se realiza en el Hotel NH Capri, esta situado en la interseccion de las calles
N y 21 en la céntrica zona del Vedado y a pocos metros del malecén Habanero. Ha sido
renovado completamente acorde a las tendencias contempordneas sin apartarse de su
concepcion original. Conserva su encanto de los afios 50, es acogedor, bien confortable y
funcional. Ideal para hombres de negocios, grupos de incentivos, estancias de ocio y lunas
de miel. Su arquitectura consta de un total de 19 pisos y 220 habitaciones. Es un hotel 4
estrellas que ofrece un servicio de alta calidad, posee estandares y variedad en su oferta al
nivel de un hotel 5 estrellas. Es administrado por la cadena hotelera Gran Caribe y por la
prestigiosa cadena Espafiola NH Hotels Group.

El constructo Inteligencia Emocional (IE) tiene sus origenes en los estudios de Edward
(1920) sobre la inteligencia Social, definida como la capacidad para comprender y dirigir a
las personas y gestionar sus relaciones. Mas tarde, Gardner (1983) abundé en los conceptos
de inteligencia interpersonal e intrapersonal sefialando que la primera, la inteligencia
interpersonal, denota la capacidad para comprender las intenciones, motivaciones y deseos
de los demas para trabajar eficazmente con ellos y, la segunda, la inteligencia intrapersonal,
como la capacidad para comprenderse a uno mismo de forma efectiva.

En cambio, no fue hasta Mayer (1990) cuando se realizaron las primeras investigaciones
relevantes sobre este concepto. Estos autores se enfocaron en componentes afectivos,
emocionales, personales y sociales (sin menospreciar los cognitivos) que suponian un factor
clave de éxito en los diferentes &mbitos de la vida. Sin embargo, fue Goleman (1995) quien
realmente popularizo la inteligencia emocional identificando los atributos necesarios para
triunfar en la vida y ser feliz, ademas, explic6 como la inteligencia emocional no es un factor
inamovible, sin capacidad de modificacion, sino que es un constructo que es posible
desarrollar y potenciar a lo largo de la vida.

Goleman (1998) define la inteligencia emocional como: "La capacidad de motivarnos a
nosotros mismos, de perseverar en el empefio a pesar de las posibles frustraciones, de
controlar los impulsos, de diferir las gratificaciones, de regular nuestros propios estados de
animo, de evitar que la angustia interfiera con nuestras facultades racionales". Dicha
definicion es la que se toma como referencia tedrica en esta investigacion.

Cooper (1998), refiere la inteligencia emocional como aquello que nos motiva a buscar
nuestro potencial Unico y nuestro propdsito que activa nuestros valores intimos y
aspiraciones, transformandolos en cosas en las cuales pensamos. Es también la capacidad de
sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las emociones como fuente de
energia humana, informacion, conexion e influencia.
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Segtin Bello (2012), este concepto constituye una perspectiva optimista del ser humano y
explica por qué lo que se consideraba inteligencia en cierto momento, ya no es suficiente
para conocer como alcanzar el éxito en la actualidad, pues en ¢l queda implicito que cuando
la persona tiene un conocimiento eficaz sobre su inteligencia emocional puede encauzar,
dirigir y aplicar sus emociones, permitiendo asi que las mismas trabajen a su favor, y no en
su contra, guiando, por tanto, todas las actitudes de nuestra vida hacia pensamientos
constructivos, que mejoren en forma absoluta los resultados finales que queremos alcanzar.

Las dimensiones de la Inteligencia Emocional.

Tomando como base la propuesta de Goleman, los aportes de Shapiro y otras investigaciones
sobre capacidades emocionales, a continuacidén, se realiza una breve referencia al
comportamiento de las dimensiones emocionales.

El autoconocimiento: Se refiere a la capacidad para reconocer y comprender los
sentimientos, emociones y necesidades propias, asi como sus causas y efectos, en un
momento determinado. Implica conocer las propias fortalezas y debilidades a partir de una
autovaloracion realista y de tener confianza en uno mismo. Esta dimension constituye segiin
Goleman “la piedra angular de la inteligencia emocional”, porque sobre la misma se
desarrollan las demas, sobre todo el autocontrol y la empatia; ademads resulta importante para
la introversion psicoldgica, como guia en la toma de decisiones y para facilitar la
comunicacion.

El autocontrol: Se refiere a la capacidad para manejar adecuadamente las emociones
perturbadoras y las que pueden ser conflictivas e intervenir negativamente en las actividades
que realizamos. Es la capacidad para controlar los estados e impulsos, de reorientar las
emociones de modo que nos permita afrontar cambios, situaciones de tension y lograr un
equilibrio emocional, no mediante la supresion de la emocidn, sino mediante su control
adecuandola a las circunstancias.

La automotivacion: Se refiere a la capacidad de ordenar las emociones al servicio de un
objetivo. Es motivarse por el logro de una meta, tener claridad y valorar la misma como
posible, desear el éxito y ser capaz de luchar por ¢él, aprovechar las oportunidades y superar
los contratiempos con creatividad, perseverancia y optimismo. Para automotivarse es
necesario el control de la vida emocional y la subordinacion de la misma para alcanzar un
logro.

La empatia: Constituye la capacidad para comprender los sentimientos, emociones,
preocupaciones, necesidades y puntos de vista de los otros, lo que permite una adecuada
interaccion con los otros, y un manejo factible de las problematicas y emociones ajenas,
ademds de un aprovechamiento y adaptacion a la diversidad existente entre las personas.
Dado lo anterior, suele decirse que la empatia es la base de las relaciones sociales. Segun
Goleman (1996) La empatia se asienta en la conciencia emocional de uno mismo, pues cuanto
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mas abiertos se estd a las propias emociones mas capacidad se tendra para interpretar los
sentimientos del otro.

El manejo de relaciones: Se refiere al manejo adecuado de las emociones en las relaciones
interpersonales. Consiste en la capacidad para persuadir, influir, inspirar, dirigir, comunicar
y negociar con los demas, ya sea una persona o un grupo. Es la capacidad que subyace a la
popularidad, la facilidad para formar equipos y colaborar con los otros en el logro de una
meta comun. Esta dimension resulta ser la mas inclusiva; tiene en su base el resto de las
capacidades emocionales en tanto exige la efectividad del manejo de la propia vida afectiva
para el manejo de las relaciones con los demas.

Resultados y discusion.

En la figura 1 se muestra de forma detallada los resultados de la observacion en cada uno de
las dimensiones de la inteligencia emocional. En la dimension autoconocimiento se aprecia
a partir de las evaluaciones que el nivel de los directivos es medio-bajo. En la dimension
autocontrol se estima a partir de las evaluaciones que el nivel de los directivos es medio. En
la dimension automotivacion se valora que el nivel de los directivos es medio. En la
dimension empatia las evaluaciones demuestran que el nivel de los directivos es medio. En
la dimension manejo de relaciones se evidencia de acuerdo con las evaluaciones que el nivel
de los directivos es medio-bajo. En conclusion, la observacion arroja como resultado final
que los directivos del hotel objeto de estudio tienen un nivel de inteligencia emocional medio-
bajo.

Figura 1. Evaluacion de la observacion de acuerdo a las dimensiones.

Evaluacidn

Emal
ERregular

Cantidad

Autoconocimiento Autocontrol Automotivacion Empatia Manejo de relaciones

Tipo de dimension

Fuente: Elaboracion propia.
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El andlisis de la conciencia emocional (Autoconocimiento) se muestra en la figura 2, donde
el reactivo 1 la alternativa (a) indica que se esta consciente de lo que ocurre emocionalmente
en su interior, la alternativa (b) indica que tiene poca consciencia emocional, y la alternativa
(c) indica que no se tiene conciencia emocional. Se puede notar que la mayoria de los
expertos eligieron la alternativa (c) como respuesta, lo que refleja que no reconocen sus
emociones. En el reactivo 5 la alternativa (a) podria estar bien si esta consciente de sus
prioridades, la alternativa (b) indica que estd consciente de posibles puntos de vista
alternativos y la alterativa (c) no es adecuada tratandose de un directivo. En este reactivo las
alternativas con mayor cantidad de respuestas fueron la (a) y la (c), lo que demuestra que los
expertos no tienen conciencia de sus prioridades.

En el reactivo 7 sélo la alternativa (c) indica que esta consciente de sus propias reacciones
emocionales, sin embargo, la alternativa (a) demuestra el compromiso que tiene con el
trabajo. Se define que la mayoria de los expertos estdin comprometidos con su trabajo, pero,
no tienen consciencia de sus propias reacciones emocionales.

En sintesis, se aprecia que los reactivos 1, 5 y 7 responden a la dimension autoconocimiento
y expresan que los expertos no tienen la capacidad para reconocer y comprender los
sentimientos, emociones y necesidades propias, asi como sus causas y efectos, en un
momento determinado. Esto implica que no conocen sus propias fortalezas y debilidades.

Figura 2. Comportamiento de la conciencia emocional (Autoconocimiento).

Autoconocimiento

Total de expertos

Cantidad de expertos
O B N W BsB U1 O

Reactivos con sus alternativas

Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto al estudio sobre el control emocional (equilibrio) que visualiza la figura 3, se
observa que el reactivo 2 la alternativa (a) significa que no confronta el sistema y no expresa
sus emociones, la alternativa (b) confronta el sistema, pero no en presencia de los afectados
y la alternativa (c) implica que se tiene la confianza suficiente para manejar la situacion que
lo ocupa. Se evidencia que la mayoria de los expertos adoptaron la alternativa (b) como
respuesta, lo que expresa que son capaces, aunque con algunas dificultades de controlar las
emociones. En el reactivo 8 so6lo la alternativa (c) demuestra control emocional. La
alternativa (a) expresa el descontrol emocional. Se percibe que la mayoria de los expertos
son capaces de controlar sus emociones.

En conclusion, los reactivos 2 y 8 pertenecientes a la dimension autocontrol demuestran que
los expertos tienen la capacidad, aunque con algunas dificultades para manejar
adecuadamente las emociones perturbadoras y las que pueden ser conflictivas e intervenir
negativamente en las actividades que realizan.

Figura 3. Comportamiento del control emocional (equilibrio).
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Fuente: Elaboracion propia.

La figura 4 ilustra el analisis del diagndstico emocional (empatia), donde el reactivo 3 la
alternativa (a) podria ser adecuada en algunas circunstancias, la alternativa (b) indica
sensibilidad ante un posible problema emocional por parte de la otra persona y la alterativa
(c) demuestra la falta de sensibilidad por el sentimiento ajeno. Se puede observar que la
mayoria de los expertos tienen sensibilidad por el sentimiento ajeno. En el reactivo 6 la
alternativa (a) indica la habilidad para reconocer diferentes emociones, pero sin dejarse llevar
por ellas. La alternativa (b) reconoce diferentes perspectivas emocionales; sin embargo,
podria generar sentimientos negativos o de pérdidas emocionales. La alternativa (c) no
reconoce los diferentes compromisos emocionales. Se distingue que la mayoria de los
expertos reconocen las emociones de sus compaiieros, pero no sensibilizan con las mismas.
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En el reactivo 9 la alternativa (c¢) podria ser adecuada en algunas circunstancias, aunque s6lo
la alternativa (b) reconoce de manera empatica los sentimientos de la otra persona. Se puede
notar que la mayoria de los expertos adoptaron la alternativa (b) como respuesta, por lo tanto,
demuestran que son empaticos.

En conclusion, los reactivos 3, 6 y 9 dirigidos a la dimension empatia refleja que los expertos
tienen, aunque con algunas dificultades, la capacidad para comprender los sentimientos,
emociones, preocupaciones, necesidades y puntos de vista de los otros, lo que permite una
adecuada interaccion con los otros, y un manejo factible de las problematicas y emociones
ajenas, ademas de un aprovechamiento y adaptacion a la diversidad existente entre las
personas.

Figura 4. Comportamiento del diagnostico emocional (empatia).
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Fuente: Elaboracion propia.

El comportamiento de la respuesta emocional (Manejo de relaciones) se muestra en la figura
5, donde el reactivo 4 las alternativas (a) y (c) podrian indicar que no es sensible al clima
emocional del grupo, y su comportamiento podria ser inadecuado. La alternativa (b)
demuestra la capacidad para establecer buena conexion con el grupo. Se aprecia que la
mayoria de los expertos optaron por la alternativa (a) como respuesta, lo que demuestra, que
no tienen la capacidad de trabajar en equipo. En el reactivo 10 la alternativa (a) indica
permanecer bajo control, la alternativa (b) significa la capacidad de manejar los conflictos,
aunque con algunas dificultades y la alternativa (c) implica la pérdida de control emocional
en momento de confrontacion. Se percibe que los expertos al elegir la alternativa (c) como
respuesta, no son capaces de manejar los conflictos.

Se llega a la conclusion de que los reactivos 4 y 10 dedicados a la dimensién manejo de
relaciones valora que los expertos no manejan adecuadamente las emociones en las
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relaciones interpersonales. Ademas, se les dificulta persuadir, influir, inspirar, dirigir,
comunicar y negociar con los demas, ya sea una persona o un grupo.

Figura 5. Comportamiento de la respuesta emocional (Manejo de relaciones).
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Fuente: Elaboracion propia.

La entrevista que se realizod a la directora general del Hotel NH Capri perteneciente a la
cadena hotelera Gran Caribe, se aprecia que el conocimiento de la inteligencia emocional no
es muy amplio. Al mencionar las capacidades y caracteristicas que un buen directivo debe
tener se hace perceptible como pasan por alto otras de suma importancia para el desarrollo
exitoso de la gestion en la entidad como lo es la inteligencia emocional. Otro resultado que
arrojo la entrevista fue la insuficiente aplicacion de habilidades directivas, destacando la falta
de comunicacion. En un caso especifico se habla de la inteligencia emocional como una
herramienta cotidiana, que una vez adquirida se vuelven casi imperceptibles para el directivo.
Otro resultado de la entrevista es la no existencia en la instalacion de programas de formacion
dirigidas al desarrollo e implementacion de la inteligencia emocional, lo que dificulta a los
directivos el conocimiento de esta tematica. Como resultado final se aprecia que hay poco
conocimiento y dominio de esta temadtica y, en consecuencia, no son lo suficientemente
empaticos, no manejan bien las relaciones con sus colegas, entre otras deficiencias.

Propuesta de acciones para desarrollar la inteligencia emocional en los directivos del
hotel NH Capri.

1. Establecer requisitos de preparacion del personal en los contratos de trabajo.

Explicacion: Implica la evaluacion del nivel de preparacion de los trabajadores por
medio de entrevistas y encuestas sistematicas.
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2. Capacitar al personal en actuales tendencias directivas, operacionales y estratégicas.
Explicacion: Impartir cursos de superacion profesional.
3. Oftrecer cursos de Inteligencia emocional y su relacion con la habilidad comunicativa.

Explicacion: Consiste en impartir cursos que desarrollen la inteligencia emocional y
que capaciten a los directivos en habilidades comunicativas con el objetivo de lograr
una comunicacion adecuada.

4. Intencional la escucha activa en las conversaciones con otros trabajadores.

Explicacion: Se refiere a que en un horario determinado en el dia los directivos se
retnan con sus subordinados y practiquen la escucha activa. La escucha activa se
centra no solamente en las palabras, es decir, que tiene en cuenta el lenguaje no verbal
(gestos, posturas, mimicas, etc.) y la comunicacion de las emociones.

5. Realizar talleres sobre reconocimiento de emociones propias y ajenas.

Explicacion: Los talleres consisten en realizar debates, lluvia de ideas, grupos de
discusion y paneles donde se reconozcan las emociones. Se refiere a que en momento
de emocidn los directivos tengan la capacidad para detenerse un momento, aclarar la
mente y responder y tomar decisiones con la cabeza mas que con el corazon.

6. Implementar sesiones de coaching con los directivos.

Explicacion: Consiste en que cada directivo tenga un encuentro con el coach al menos
una vez por semana. Un coach es un experto en desarrollo personal que los ayudaré a
conocerse mejor y a desarrollar sus habilidades emocionales, ademds de
acompaiarlos en el proceso de cambio para que mejoren su bienestar y superen sus
creencias limitantes.

7. Controlar los pensamientos y como te comportas.

Explicacion: Se reseia que en los momentos emocionales se detengan e identifiquen
la emocidn para que no se pierda el control. Los sentimientos son el resultado de la
emocion y de lo que se piensa sobre esa emocion. No se puedes evitar la emocion,
pero si modificar los pensamientos al respecto.

8. Analizar las criticas de la mejor manera.

Explicacion: Consiste en aprender a aceptar las criticas, estar demasiado pendiente de
lo que los demas dicen de si es un sintoma de que no se tienes autoconfianza y pueden
hacer que se accedas a la ira.

9. Identificar tus fortalezas y debilidades.
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Explicacion: Consiste en la identificacion de las fortalezas y debilidades propias y
elegir a qué extremo se quiere prestar atencion. Se resume en utilizar las fortalezas y
aprender de las debilidades.

10. Realizar talleres donde predomine los enfrentamientos a las emociones negativas.

Explicacion: Se refiere a tener encuentros con los trabajadores donde se aborde los
sentimientos negativos como la ira, la decepcion, frustracion, tristeza... de frente, de
manera resolutiva y sin victimismo. Evadirlas para no pensar en ellas a la larga
causara mas problemas.

11. Aumentar la motivacion del personal mediante el reconocimiento moral e incentivos
salariales.

Explicacion: Implica establecer criterios de evaluacion para todos los directivos y
reconocer moral y salarialmente a los mas destacados.

12. Emitir las emociones de forma asertiva.

Explicacion: En una situacion de confrontacion, el asertividad es la manera mas eficaz
de gestionar los conflictos. No lo confundas con pasividad o evitacion. El asertividad
es la capacidad para gestionar mejor las situaciones de confrontacion. Aprende a decir
“no” de una manera asertiva y establece tus prioridades.

13. Capacitar a los directivos para lograr la captacion o percepcion de mensajes no verbales
o lenguaje extraverbal.

Explicacion: Consiste en impartir cursos de lenguaje extraverbal. Se refiere a la
capacidad con la que los directivos perciben o captan las sefiales no verbales que le
trasmite otra persona, tales como gestos, posturas, mimicas, etc.

14. Capacitar al personal en técnicas de resolucion de conflictos.

Explicacion: Lo que se quiere lograr es que se obtenga la capacidad que le permite al
directivo negociar y resolver conflictos haciendo uso de determinadas estrategias y
procedimientos personales.

15. Implantar el trabajo en equipo para la toma de decisiones.

Explicacion: Se refiere a la competencia que merita el trabajo en equipo, como ser
capaces de crear union grupal en la consecucion de las metas colectivas y establecer
unas adecuadas relaciones interpersonales.

16. Establecer un ambiente de adecuada relacion grupal a partir de actividades recreativas.
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Explicacion: Se refiere a la programacion de actividades culturales y deportivas que
contribuyan al desarrollo de la inteligencia emocional y consoliden las relaciones
interpersonales para asi crear un ambiente ameno.

17. Programar actividades que contribuyan al desarrollo de la inteligencia emocional.

Explicacion: Consiste en realizar una vez al mes en horario no laborable festivales
culturales de las distintas manifestaciones artisticas, festivales y competencias
deportivas dentro de la instalacion.

18. Aplicar mensualmente técnicas de evaluacion de la inteligencia emocional para conocer
el nivel que poseen los directivos.

Explicacion: Se refiere a la aplicacion de entrevistas, encuestas y test de inteligencia
emocional.

Conclusiones.
Luego de desarrollar la presente investigacion se arriba a las siguientes conclusiones:

e Se evidencid que, los directivos evaluados presentan un nivel medio-bajo de
inteligencia emocional, por lo que se hace necesario el desarrollo e implementacion
de dicha habilidad para poder alcanzar buen desempeiio en el puesto de trabajo.

e La propuesta de acciones para desarrollar la inteligencia emocional garantiza que los
directivos amplien su capacidad de influencia y liderazgo, manejen mejor las
relaciones interpersonales, favorezcan su bienestar psicoléogico y mejoren su
rendimiento laboral motivandose cada vez mas en desempefiar eficiente y
eficazmente su rol como directivo. Es necesario explotar al méaximo aquellas
capacidades que nos permitan tener unas mejores relaciones con las personas que se
encuentran a nuestro alrededor, asi como con nosotros mismos. Desarrollando dichas
habilidades, también estaremos en condicion de ser verdaderos lideres, ya que el trato
que le daremos a nuestros posibles subordinados, sera de total cordialidad, exigiendo
mucho pero no irrespetando.
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