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RESUMEN

Palabras clave. Implementacion, indicadores, modelos, capital intelectual.

La presente investigacion aborda la problematica de la falta de un procedimiento
adecuado para integrar a los colaboradores externos que actiian como instructores
de diplomados en un centro holistico, lo cual afecta su rendimiento y desarrollo.
Esta situacion se origina en la captacion, reclutamiento e integracion informal de
los colaboradores, lo que resulta en el desconocimiento y desaprovechamiento del
talento humano.

El objetivo principal de este estudio es implementar un modelo que permita medir
el capital intelectual y proporcionar herramientas que optimicen el proceso de
seleccion de personal mediante un método formal de integracion. Para ello, se
disefié un proceso de reclutamiento estructurado que permitié adaptar tres modelos
de medicion de capital intelectual a las necesidades de la organizacion.

Como resultado, se desarrollaron indicadores clave para evaluar y gestionar el
conocimiento, lo que fortaleci6 el capital intelectual de la institucion. Esto se reflejo
en la creacion de un nuevo taller, impartido por los colaboradores como ponentes,

logrando captar un 71% de clientes nuevos.



Implementacion de un modelo de medicion de Cl en una MIPYME de Educacion
Holistica. 2

ABSTRACT

Keywords. Implementation, indicators, models, intellectual capital.

This research addresses the problem of the lack of an adequate
procedure to integrate external collaborators who act as instructors
of diploma courses in a holistic center, which affects their
performance and development. This situation originates in the
informal recruitment and integration of collaborators, which results
in the lack of knowledge and waste of human talent.

The main objective of this study is to implement a model that allows
the measurement of intellectual capital and provide tools that
optimize the personnel selection process through a formal
integration method. To do this, a structured recruitment process
was designed that allowed three models of intellectual capital
measurement to be adapted to the needs of the organization.

As a result, key indicators were developed to evaluate and manage
knowledge, which strengthened the intellectual capital of the
institution. This was reflected in the creation of a new workshop,
taught by collaborators as speakers, managing to attract 71% of
new clients.
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INTRODUCCION

Una forma clave de generar valor agregado en una empresa, independientemente
de su tamafio, es mediante la creacion y el intercambio de conocimiento entre sus
colaboradores. Este proceso permite transformar el conocimiento en uno de los
principales recursos de la organizacion, reconociéndolo como un activo intangible
conocido como capital intelectual. Sin embargo, un desafio importante radica en
gue muchos de los modelos de gestion y medicion del capital intelectual han sido
desarrollados bajo los principios de la administracion cientifica, los cuales estan
mayormente adaptados a las necesidades de grandes empresas. Este enfoque
deja a las microempresas en desventaja, enfrentando el reto de adaptar dichos
modelos a sus propias caracteristicas y limitaciones, lo que subraya la necesidad
de investigaciones que aborden esta brecha.

La primera parte de este trabajo describe el objeto de estudio: la empresa Centro
Holistico Sanitatem Animae. En esta seccion se presenta su historia, las actividades
a las que se dedica, su mision, vision y valores, asi como el problema identificado
relacionado con el capital intelectual. En particular, se analiza la integracion de los
colaboradores externos, como los instructores de diplomados, y se establece como
objetivo general la implementacion de un modelo de medicién de capital intelectual
para mejorar la productividad. También se plantean objetivos especificos, como la
identificacion de un modelo adecuado para su aplicacion en esta empresa.

La segunda parte incluye una revision de mas de 60 referencias cientificas que
permiten determinar el concepto de capital intelectual, su importancia, sus
componentes, y el analisis de tres modelos de medicion aplicables a una micro,
pequefia o mediana empresa (Mipyme).

En la tercera parte, tras una exhaustiva revision del material bibliografico, se
proponen adaptaciones de tres modelos de medicién de capital intelectual:

1. Modelo de las cinco fases: centrado en la creacion y el intercambio de
conocimiento mediante trabajo en equipo y reuniones periodicas.

2. Modelo Intellectus: enfocado en el desarrollo del capital humano a través
de actitudes, aptitudes y capacidades de los colaboradores, estableciendo
indicadores para su medicion.

3. Modelo Balanced Scorecard: adaptado para lograr un impacto positivo en
el desempefio del Centro Holistico mediante estrategias planificadas que
evalluan tanto a los colaboradores como a la organizacion.
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La cuarta parte se centra en la implementacién de estos modelos, incluyendo la
aplicacion de encuestas para recopilar sugerencias de mejora de parte de los
clientes-alumnos. Esto permiti6 adaptar los modelos propuestos, mejorando los
procesos de reclutamiento y desarrollo de los colaboradores. Ademas, se estructurd
un nuevo taller que incluyé reuniones periddicas donde los colaboradores
participaron como ponentes. Como resultado, se logré captar un 71% de nuevos
clientes.

En la etapa final, los resultados evidenciaron mejoras significativas en la
productividad de los colaboradores externos, gracias a la adopcion de una
metodologia adecuada para el reclutamiento, la creacion de perfiles de puesto con
objetivos claros y tareas especificas, y el fortalecimiento del trabajo en equipo
mediante reuniones continuas. Esto permitié un mejor aprovechamiento del capital
intelectual, incrementando la calidad del servicio y la rentabilidad del Centro
Holistico Sanitatem Animae.
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CAPITULO 1.
MARCO CONTEXTUAL

La calidad empieza con educacién

y termina con educacion.
Kaouro Isikawa
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1.1 Objeto de estudio.

1.1.1 Descripcion de la empresa.

La empresa Centro Holistico Sanitatem Animae, surge en el afio 2013 como
un consultorio de atencion psicolégica con aplicacion de hipnosis Ericssoniana,
es hasta el afio 2021 cuando nace la inquietud de incursionar en el camino de
la ensefianza, inicialmente se integra la parte de instruccion con el diplomado
de Tanatologia, ese mismo afio también se abre el espacio para dar clases de
yoga 3 veces por semana. Para resumir, se cuenta con terapias individuales,
terapias de grupo, clases de yoga, talleres y diplomados.

1.1.2 Descripcion de las actividades de la empresa.

Actualmente es una micro empresa de servicios denominada Centro Holistico
Sanitatem Animae (frase que en latin significa Sanando tu Alma), ubicada en
el municipio de Coacalco, Estado de México; su giro principal es brindar
servicio de: terapia psicoldgica, tanatoldgica, de hipnosis Ericssoniana, clases
de yoga, terapias alternativas como: reiki, terapia angelical, lectura de
oradculos angelicales, lectura de registros akashicos, danza terapia,
sonoterapia con cuencos y gong, también se imparten los diplomados de
Tanatologia, Prevencion de Adicciones, Numerologia, formacién para
Instructores de Yoga y Terapeuta Angelical.

1.1.3 Misién, vision y valores.
Mision:

Brindamos servicios en atencién, asesoramiento, formacion y bienestar
integral que permitan armonizar y restablecer el equilibrio en las tres
dimensiones de la vida: mente, cuerpo y espiritu.

Visioén:

Ser el mejor centro holistico de la regidon en promover y proporcionar servicios
en educacion para la salud humana desde una perspectiva holistica con la
mejor calidad.
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Valores:

e Respeto: reconocer la individualidad y la dignidad del ser humano, creando
un ambiente de armonia, profesionalismo y honestidad, promoviendo una
buena actitud por parte del equipo.

e Calidad: poner a disposicion de los clientes toda la capacidad,
conocimiento y esfuerzos para brindarles un servicio excelente.

e FEtica: manifestar el interés de garantizar integridad y confidencialidad en
los servicios que solicitan.

e Vocacion de servicio: esmerarse en satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, dandoles un trato amable antes, durante y
después del servicio.

e Innovacion: ofrecer soluciones creativas a la demanda de servicios.

e Espiritualidad: promover la interconexion con los demas respetando
creencias personales.

e Confianza: fomentar la seguridad en si mismos y en la organizacion.

e Profesionalismo: actuar con responsabilidad, compromiso, integridad y
excelencia buscando siempre ser productivos.

e Solidaridad: tener conciencia de las necesidades de los demas para poder
actuar y colaborar entre si.

e Honestidad: mostrar integridad hacia si mismos y hacia los demas en el
actuar y hablar en beneficio de todos.
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1.2 Antecedentes del problema.

Inicialmente el centro holistico solo se dedicaba a la terapia psicolégica, con
el paso del tiempo se han aumentado diferentes tipos de terapias, asi como
la formacion para terapeutas o personas interesadas en varias disciplinas,
en este contexto se pudo determinar que la organizacion presenta algunos
problemas principalmente en la integracién adecuada de los colaboradores,
por consiguiente, la inquietud de las fundadoras es integrar mas
colaboradores al equipo teniendo como proyecto a corto plazo, impartir el
diplomado de Hipnosis Ericssoniana, Técnicas de masajes, Terapia Neural,
Programacion Neurolingtiistica y Kabala Astrologica. Por otro lado, no se
cuenta con un procedimiento para reclutar colaboradores ni una estructura
en la metodologia de las clases. Al mismo tiempo no se tiene una estructura
establecida ni una metodologia que pueda medir el Capital Intelectual (CI)
para con ello saber cual es el valor agregado que tienen como organizacion
dentro de la zona donde operan.

Como menciona Romo (2022) al abordar esta teméatica se halla evidencia
de una fuerte relacion de causa efecto entre el capital intelectual y la
rentabilidad, pues esta ultima dependeria de cuan bien esté capacitado el
personal de la organizacion.

En resumen, en las organizaciones el Cl cada dia gana mas importancia en
la valorizacion de los procesos en los que se involucra el capital humano
(CH), el capital relacional (CR) y el capital estructural (CE), por consiguiente,
es importante identificarlo independientemente del tamafio de la empresa
para tener una éptima rentabilidad.
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1.3 Planteamiento del problema.
1.3.1 Delimitacion de la problematica.

El no tener un procedimiento adecuado para integrar a los colaboradores del
centro holistico obstaculiza el rendimiento y crecimiento de la organizacion
porque no hay una certeza de que los nuevos colaboradores tengan la
experiencia y el conocimiento para impartir las clases en los diplomados.

Ademas, el tener una deficiente captacion de colaboradores representa
pérdidas monetarias al haber desercion en los alumnos inscritos en los
diversos cursos y diplomados, por consiguiente, al no tener un control y buen
manejo de grupo, el servicio se vuelve deficiente. Por otro lado, no existe
una retroalimentacion por parte de los clientes para evaluar el servicio, ni
una retroalimentacion interna para evaluar a los colaboradores externos.

Pongo por caso que, el reclutamiento para los colaboradores externos es
informal, por lo tanto, no hay una evaluacién del perfil para desempefar el
puesto de expositor de los diplomados que se imparten, qué conocimiento
tienen, la experiencia y su habilidad para ensefiar, por lo tanto, no existe una
detecciébn de talento humano, asimismo, no hay seguimiento en los
colaboradores externos.

Hoy en dia, los problemas que enfrenta la empresa Centro Holistico
Sanitatem Animae es el identificar su capital intelectual para reconocer la
relacion que tiene este capital con la creacién de valor y asi poder utilizar el
conocimiento que se tiene, en mejorar y desarrollar nuevos procesos,
alcanzar metas y elevar el nivel de la misma. En resumen, debe capitalizar
todo este conocimiento a fin de tener informacién detallada que sea utilizada
en la toma de decisiones, estableciendo compromisos claros e
implementando acciones innovadoras y creando mas valor.

1.3.2 Preguntas de investigacion.

e ;CoOmo poder determinar un modelo de medicion de capital intelectual en la
empresa que se adecue a las necesidades del mercado?

e /La implementacion del modelo, podra otorgar a la empresa las
herramientas para adquirir nuevas alternativas que mejoren sus procesos de
seleccion de personal y aumenten el nivel del capital intelectual?
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1.3.3 Hipotesis a demostrar con la investigacion.

Si se determinan y aplican indicadores de un modelo de medicién de capital
intelectual en la empresa, se identificaran los elementos que permitiran
mejorar la productividad de los colaboradores externos, aumentar la calidad
en el servicio y la rentabilidad de la organizacion a través de su valor
agregado.
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1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo general.

Implementar un modelo de medicion de capital intelectual para mejorar la
productividad en los colaboradores de nuevo ingreso en el Centro Holistico
Sanitatem Animae en el afio 2024.

1.4.2 Objetivos especificos.

e Realizar un diagnéstico inicial de la empresa, que contemple el capital
estructural, capital relacional y capital humano de un Centro Holistico.

¢ l|dentificar el o los modelos de medicion que se pueden aplicar con base a
la informacién obtenida.

e Priorizar los indicadores de medicion que se van a implementar.

e Caracterizar el modelo que permita medir el capital con los indicadores
propuestos.

e Aplicar el modelo de medicion.

e Evaluar y redactar el informe derivado de la aplicaciéon de los modelos de
medicion.
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1.5 Desarrollo de objetivos.

1.5.1 Diagnéstico de la empresa.

Antes de utilizar un modelo de medicién es indispensable aplicar la
herramienta de matriz FODA que en esta organizacion nos indica donde
esta la oportunidad para obtener su ventaja competitiva que reside en que
sus fundadoras, al ser profesionistas buscando tener posgrado y no solo
especializarse en el servicio que brindan sino mas alla de eso, deben
establecer profesionalmente la gestion de sus recursos y activos tangibles
e intangibles desde una base profesional y bien estructurada.

* Conocimiento en el drea de la imparticién de -Gestién de clientes de manera tradicional.

diplomados y talleres. -Recursos financieros limitados.
+ Servicio al cliente. -No se cuenta con un protocolo de higiene y
* Proximidad al cliente. seguridad.
* Innovacion en el servicio. - Costes ajustados.
» Personal calificado con titular con licenciatura - Desconocimiento del entorno digital.

y maestria. =No se ha implementado una pagina web
» Espacio fisico con una distribuciénadecuada. oficial.

Precios competitivos.

Oportunidades Amenazas

ciones con caracteristicas similares
Tendencia a eventos holisticos pero una vision diferente.
Diplomados novedosos hasta Cdmx. -Competencia Intensa.
Répido crecimiento de la demanda. -Personas que quieren cobrar mucho pero
s Nuevas tecnologias de telecomunicacion. no estdn certificados en su competencia.
-Charlataneria e irresponsabilidad de la

competencia.
-Cambios de tendencia.

Tendencia de consumo hacia el bi

llustracion 1. Representacion de matriz FODA. Elaboracién propia (2024)

La ilustracién 1 representa el analisis FODA aplicado a la empresa para el
diagnéstico y establecimiento de estrategias, podemos destacar que existe
especificamente una desorganizacion y total desconocimiento de la filosofia
empresarial por parte de los colaboradores.
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1.5.2 Modelos de medicidén que se pueden aplicar con base en la
informacién obtenida.

La mayoria de las aportaciones que han surgido con respecto de modelos
para la medicion del Capital Intelectual son en otros idiomas y para otras
culturas, a partir de lo anterior, para la medicion del Capital Intelectual sigue
siendo necesaria la traduccion de instrumentos en el lenguaje de la cultura
que esta siendo estudiada e implementada, sin perder de vista que dichas
herramientas deben ser validas y confiables en cada cultura. Por ello, la
calidad de la traduccién desempefia un papel significativo para asegurar
gue se comprenda y se aplique correctamente los indicadores de medicion
0 se realicen las aportaciones correspondientes para impulsar la creacion
del conocimiento en las empresas de nuestro pais.

El Balanced Scorecard: es un modelo de gestion con vision de largo plazo,
en contraste con modelos que, por incluir sélo indicadores financieros,
proporcionan una visibn mas a corto plazo, que traduce la estrategia en
objetivos relacionados, medidos a través de indicadores y ligados a unos
planes de accién que permiten alinear el comportamiento de los miembros
de la organizacion, por lo tanto incluye indicadores de gestion que no se
encuentran en los estados financieros a fin de convertirse en una
herramienta para la toma de decisiones. Razo, E (2023) concluye que el
manejo del Balance Scorecard es una herramienta apropiada para la
generacion de un plan estratégico que posteriormente servird para llevar a
cabo el seguimiento y evaluacion del plan organizacional de la empresa.

El modelo Intellectus: es la suma de tres bloques, el CH, el CE y el CR,
cada uno de ellos establece un alcance temporal referido al presente y al
futuro determinando los intangibles que considera y proponiendo para cada
uno de ellos, los indicadores mas adecuados para poder medirlos. Tamayo
H, (2023) argumenta que el modelo Intellectus permite la identificacion y
medicion de los activos intangibles que aportan valor a la organizacion, este
modelo es mas apropiado para cierto tipo de usuarios, ya sean
organizaciones dedicadas a la I+D, entidades financieras, consultoras, etc. El
modelo se ha ajustado tanto para las instituciones de caracter publico, como
para las privadas.

Modelo de las cinco fases: otra propuesta se basa en el modelo expuesto
por Nonaka y Takeuchi (1995), el cual se refiere al supuesto de que la fuente
de las mejores contribuciones del conocimiento tacito se origina en el nivel
medio o técnico de la estructura, en los ingenieros o profesionales expertos.
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Segun estos autores, este modelo se implementa en cinco fases: compartir
el conocimiento tacito, crear conceptos, justificar los nuevos conceptos,
construir un arquetipo y expandir el conocimiento.

Estas propuestas se pueden retroalimentar con calidad siguiendo el Ciclo de
Deming que consta de cuatro pasos: Planificar, Hacer, Actuar y Verificar
(PHVA) o por sus siglas en inglés PDCA: Plan, Do, Check and Act, esta es
una estrategia de mejora continua de la calidad (Deming, 1989) consiste en
un ciclo dindmico de cuatro etapas: Planificar, Hacer, Actuar y Verificar, que
se puede emplear en procesos y proyectos de las organizaciones para
mejorar continuamente su calidad. Aparicio J. (2023) asegura que existe
suficiente evidencia para confirmar que la aplicacién del ciclo Deming y
diagrama de flujo pudo incrementar la productividad en una PYME.
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1.6 Justificacion.

Con este proyecto se pretende aplicar un modelo de medicion de Capital
Intelectual para mejorar y desarrollar nuevos procesos que generen valor
frente a la competencia. Hay que destacar los beneficios que la empresa
obtendra al implementar el presente proyecto: captacién de colaboradores
externos de una manera profesional mediante un proceso establecido, la
generacion de valor agregado al identificar el Capital Intelectual de la
empresa, indicadores de medicidn que determinaran si se estan logrando
los objetivos y la mejora de la calidad en los servicios que se brindan,
redituado en un aumento de las ganancias.

Primeramente, es muy necesario determinar cual es el valor del
conocimiento que tiene la organizacion ya que esto determina el valor real
de la empresa, asi, con un modelo aplicado, con los indicadores de
rendimiento adecuados se lograran los objetivos para la rentabilidad y
permanencia en un mundo cada vez mas competitivo en la otorgacion de
servicios.

La comunicacion estratégica de la organizacién tiene como punto central
ayudar a mejorar el nivel de la empresa, alinear los objetivos personales y
por areas mediante estrategias en todas las funciones operativas y
administrativas, por lo que es muy importante contar con la debida
informacion para elaborar planes de emergencia y a futuro.

Al implementar modelos de medicién del conocimiento se tendré toda la
informacion necesaria para la revisiéon de la planeaciéon estratégica, asi
como la informacién para la toma de decisiones adecuada, contemplando
gue todo conocimiento que se genere deriva en innovacion y valor agregado
a la organizacion.

En definitiva, la importancia del Capital Intelectual no solo debe verse en
grandes organizaciones, es importante que las MiPyMES implementen este
tipo de modelos para fortalecer la estructura y facilitar la obtencién de valor,
es asi como las MiPyMES se verian beneficiadas con procesos cada vez
mas especializados para otorgar servicios de calidad. Por ejemplo, los
problemas que resolvera en esta organizacion es el contabilizar todo el
conocimiento que posee para tener una cultura de creacion del mismo que
llevara a la empresa a innovar en procesos para brindar mejores servicios y
ser competitivos en el mercado.
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Finalmente, lo que se pretende prevenir es un deficiente servicio al no
integrar un grupo de colaboradores capacitados y darle seguimiento de
manera adecuada en el transcurso del diplomado, asi como la desercién de
la mayoria de los clientes-alumnos, por falta de compromiso o habilidad de
los colaboradores externos. El propdsito es que el personal que colabora
actualmente sean profesionistas, no solo en el area de la salud sino también
en el diplomado que imparten y a diferencia de algunos competidores, no
sOlo sean personas que tomen un curso y lo repliquen, sino que tengan
experiencia en su area y exista el compromiso de seguir capacitandose para
estar actualizados.



Implementacion de un modelo de medicion de Cl en una MIPYME de Educacion
Holistica. 17

CAPITULO 2.
MARCO TEORICO

La administracion no es mas que motivar
a otras personas.
Lee Lacocca.
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2.1 Marco teorico.
2.1.1. Contexto de la competividad.

En México la informacion del INEGI (2024), indica que, de acuerdo con las
estadisticas, durante el afio 2019, 99.8% de los establecimientos del pais entran en
la categoria micro, pequefio o0 mediano, de acuerdo con datos oficiales, existen 4.1
millones de MiPymes en la Republica Mexicana, reconociendo que
emprendimientos con solo dos empleados se considera como empresa. Estas
unidades econdémicas suelen presentar mayores cambios con respecto a las
grandes empresas en cuanto a ingresos, personal ocupado, ubicacién, cierres y
aperturas, entre otros aspectos.

Mayett, Y. (2022) destaca que las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPymes) representan cerca del 99.5% de empresas en Latinoamérica y dan
empleo a aproximadamente 60% del empleo formal, su aporte al Producto Interno
Bruto (PIB) es de 25%. Esta gran representacion les permite tener un enorme peso
en todos los sectores de la economia y, por ende, en la creacion de puestos de
trabajo, Martinez, S. (2023).

Chiatchoua (2021) destaca que se requieren capacidades en el manejo de las
nuevas herramientas tecnolégicas y su entendimiento del entorno complejo y cada
vez mas globalizado, asimismo muestra que no se necesitan altos niveles de
estudios para administrar las empresas, dado que son MYPES, donde los salarios
son bajos y los gerentes tienen poca experiencia, por lo que no se le da la
importancia adecuada a la gestion de las MiPymes.

Empleando las palabras de Cadena (2022), algunas de las habilidades de los
directores de las MYPES son construir infraestructuras resilientes, promover la
industrializacion inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion. Acciones que
permitiran su consolidacion a largo plazo, con el fin de integrar las estructuras, los
procesos, el capital humano, la calidad de productos y servicios.

Como plantea Ruiz (2020), se determina que el desarrollo de las capacidades
empresariales solo es un factor que puede influir en el crecimiento econémico de
una empresa, pero no es el factor determinante que favorezca el crecimiento
econdmico de las unidades de negocio.

El papel que juegan las mujeres emprendedoras en el pais también es relevante,
asi como sefiala Saavedra (2020), las empresas dirigidas por mujeres son de
tamafo micro, se concentran en servicios y comercio, no cuentan con personalidad
juridica, no utilizan herramientas tecnoldgicas, pero son capaces de identificar
oportunidades de negocios y de impulsarlos con ahorros propios y de familiares,
reinvirtiendo las utilidades. Mas de la mitad consideran que, si bien sus ingresos
son insuficientes, la empresa no esta en riesgo.

Rojas, H. (2021), recomienda crear instancias de mejora continua que no se
presentan comunmente en una MiPyme, dado que el orden de prioridad recae en
las actividades comerciales y operacionales y no en aquellas relacionadas a las
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actividades de gestion de activos intangibles. Ya que, Segun Saavedra, M (2022)
las Pyme de la Ciudad de México realizan investigacion de mercados orientada al
cliente, aplican la venta personal directa, solo la tercera parte realizan innovacion
en el producto y estudios de imagen, casi la mitad tienen marca registrada, una alta
proporcion distribuyen sus productos de modo directo y fijan los precios de sus
productos con base en el costo.

2.1.2. Capital Intelectual.

Aunado al capital financiero, existe otro tipo de capital que se conforma del talento
y las habilidades humanas, reconocido como Capital Intelectual (Cl), es muy
importante destacar que sin importar el tamafio de la organizacion, el problema se
presenta en que a las empresas les es dificil utilizar procesos para identificar este
tipo de capital, mejorarlo o desarrollarlo en beneficio de la propia organizaciéon
siendo importante conocer el Cl que permita generar mayor productividad y
competitividad.

La importancia de identificar el valor de una organizacion con relacién a sus activos
es estar al tanto de su Capital Intelectual y de los elementos que conforman dicho
capital para conocer las fortalezas que puedan generar ventajas competitivas y
areas de oportunidad, asi como mejorar la adquisicion de aprendizaje y
conocimiento que se transforme en el valor agregado de la organizacion,
Hernandez (2021).

Alvarado (2022) sefiala que en la medida en que cada MyPE logre identificar su
Capital Intelectual y medirlo, podra aumentar no solo su valor econémico, sino su
nivel de competitividad y potencializar sus fortalezas.

Como senala Lira (2022), el Cl es el activo intangible de una empresa, “es una
combinacion e interaccién directa entre el capital humano, capital relacional y
capital estructural”.

Guevara (2022) afirma que las MyPES a pesar de poseer una distribucion y
dimensibn mas pequefia que una empresa de gran tamafio, si gestionan
correctamente su Cl haciendo énfasis en las secciones del CE y CH obtendran un
mejor DO.

Como plantea Aduna (2022) la gestion directiva del capital intelectual (GDCI) es el
elemento catalizador para potenciar los resultados esperados y reflejar el valor de
los intangibles en los reportes financieros de una organizacion proporcionando un
valor agregado a la cuantificacion de la misma.

En México en materia de Gestion del conocimiento hay mucho por realizar en
comparacion de otros paises, en los cuales, hay un interés particular por realizar e
implementar metodologias especificas del capital intelectual, mostrando un impacto
favorable para el alcance y consecucién de los objetivos organizacionales.
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Siendo para México el capital estructural la categoria con mayor difusion, seguido
por el capital relacional y al final el capital humano, opuesto a esto, en otros paises
de Asia el capital humano es el mas apreciado y el que genera la diferencia entre
sus competidores y que a su vez hace que la empresa sea competitiva, Fernandez
A. (2023).

La influencia del Capital Intelectual sobre el desempefio organizacional de las micro
y pequefias empresas es de vital importancia, ya que si ésta se gestiona
eficientemente lograran impulsar un desempefio exitoso.

Si no se tiene definido un rumbo, hacia donde dirigir las actividades, dificiimente
sera posible identificar que las tareas diarias se encaminan a la contribucion del
logro de las metas. Lo indispensable es establecer el dimensionamiento filosofico,
soportado por las estrategias y acciones para llevar a la organizacion a una mejor
posicion competitiva.

Hay un dicho que dice asi: lo que no se evalla se devalla, en este sentido, dirigir
las acciones en funcion de los resultados en las evaluaciones de satisfaccion del
cliente serda importante para poder proporcionar productos y servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de clientes.

Hernandez (2021) menciona que la competitividad de las empresas, estara en
funcién de su capacidad para crear, distribuir, almacenar y aplicar el conocimiento
emanado del capital intelectual que llevara al alcance de objetivos y metas de la
misma.

De acuerdo con Botero (2020) es fundamental que en las instituciones de alto nivel
se desarrollen los procesos para potenciar el Cl dentro de las mismas, pues ello
permite llegar a un mayor nivel de desempefio y calidad enfocada al
posicionamiento de estas organizaciones dentro de su entorno competitivo.

Desde el punto de vista de Pérez (2020), una alternativa para estimular el espiritu
emprendedor del territorio es fortalecer el vinculo gobierno universidad-empresa, a
través de la creacion de figuras de transferencia tecnolédgica que se correspondan
con los diferentes niveles de desarrollo del capital intelectual.

Como dice Brifiez (2020), para que exista una auténtica comunicacion, deben
lograrse intercambios reales afectando el conocimiento y las pautas de
comportamiento, logrando asi, en el caso de la comunicacion interna, un mayor
compromiso para el mejoramiento continuo, mientras que, en la externa, una
mejora en las relaciones con todos los individuos u organizaciones involucradas.

2.1.3. Importancia del Capital Humano.

Dicho con palabras de Gallego (2020), la medicion del capital humano debe
efectuarse a partir de cuatro componentes: conocimiento, valores compartidos,
competencias laborales y tipologia del personal.
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De acuerdo con Bustamante (2020), la planeacion estratégica de los recursos
humanos tiene como objetivo central que la organizacioén se asegure de disponer
de capital humano apropiado, en el momento adecuado y con las competencias
suficientes, alineadas a la mision, vision y valores de la empresa.

Martinez, (2022) sefiala que el capital humano, esta integrado por aquello que las
personas saben y su capacidad para aprender y compartir ese conocimiento con
otros.

Martinez, C. (2023) refiere que las empresas que aprenden son las que mas se
preocupan por la adquisicion y compartan sus conocimientos con los demas, para
que realicen sus actividades de manera eficiente y aumentar el desempefio de la
organizacion.

Ordofiez (2023) afirma que la inteligencia de negocios logra la proyeccion de futuros
escenarios posibles a los que se podrian enfrentar las empresas por lo que la
innovacion logra implementar cambios por medio de la recopilacion,
almacenamiento, analisis y gestion de los datos para poder disminuir el margen de
error en las tomas de decisiones empresariales.

Obando, M., (2020) menciona que existe una relacion entre el talento humano y las
competencias, si se define el término “competencia” como un conjunto de
habilidades, saberes, técnicas, formas de pensamiento; que le permiten al
empleado desarrollar un desempefio.

Herman, F. (2020) postula que los trabajadores comprometidos por necesidad de
tipo econdmica laboral, tienden paraddjicamente a evitar el trabajo y sus
responsabilidades, en comparacion de los trabajadores que se comprometen
afectiva y normativamente. Esto es apoyado por la trayectoria secuencial que inicia
en Compromiso Afectivo, continua en una baja Renuncia Psicologica y termina en
un alto Bienestar Emocional.

En la opiniébn de Abarca, (2021), si los talentos de una organizacién se sienten
satisfechos y empoderados con sus tareas y responsabilidades, el ritmo de
produccion estard garantizado y la evaluacion integral sera esperada como un
instrumento para remediar fallas, permitiendo la flexibilidad necesaria en espacios
donde se requiere, y asi facilitar el desarrollo exitoso de las actividades asignadas.

Como recomienda Obando, M. (2020) que para obtener una buena productividad y
lograr que la organizacion se desarrolle con efectividad es necesario contar con un
grupo laboral capacitado para efectuar el trabajo, ya que como es sabido el talento
humano es el grupo del cual depende el desarrollo y éxito de una empresay es por
esto por lo que es primordial en una organizacién que se desarrollen todas las
capacitaciones necesarias para asi mantener a los trabajadores informados y
actualizados sobre la evolucién de la empresa.

Leal P. (2023) indica que la inteligencia emocional y compromiso laboral se
correlacionan positivamente. La percepcion, la comprension y la regulacion de las
emociones como dimensiones de la inteligencia emocional ayudan a mejorar el
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vigor, la dedicacion y la absorcion como componentes del compromiso laboral en
los empleados de estas organizaciones.

Como plantea Geraldo (2020), los valores organizacionales necesitan del capital
humano para ser compartidos, divulgados, interiorizados, en todos los procesos
involucrando al capital estructural y capital relacional que permiten alcanzar los
objetivos y metas planteadas, determinandole a la entidad alcanzar el éxito
empresarial.

A juicio de Vergara (2021) Las empresas en via a la sostenibilidad dependen
absolutamente del apoyo de sus colaboradores. Los gerentes de todos los niveles
y la gestion formativa de la empresa son socios importantes en el desarrollo e
implementacion de una estrategia de sostenibilidad.

Sanchez Valdez (2021), concluye que la evidencia empirica de que el capital
intelectual puede promoverse por practicas para potenciar la innovacion,
demostrando la relacién entre capital intelectual y modelos de negocio.

2.1.4. El valor de implementar un modelo de medicién del Capital
Intelectual.

Garcia (2005) menciona que el modelo para la medicion del capital intelectual de
una empresa tiene un valor importante por ser el elemento clave para conocer la
estructura de los activos intangibles de la empresa y su capacidad para generar
valor.

Como afirma Arrieta (2020), el modelo SIDIGCIES esta estructurado por cuatro
subsistemas Dindmicos: Talento Humano, de Investigacion e Innovacion,
Académico Administrativo y de Reconocimiento Social, los cuales, integran cada
uno de los elementos que llevan a una cuestién idénea del capital intelectual, y a
un mejor posicionamiento y reconocimiento de la calidad de la IES en los diferentes
contextos.

A juicio de Gomez (2020), el analisis de la implementacion de los modelos de capital
intelectual estimula a las empresas al mejoramiento y al desarrollo de nuevos
procesos de creacion de valor; a su vez, permite identificar en qué nivel estan frente
a la competencia, en cuanto a componentes como el factor humano, estructural y
relacional.

Lanzas (2020) argumenta que el Capital Intelectual juega un papel fundamental en
la actual economia del conocimiento, al ser un activo que contribuye de manera
significativa en los procesos de generacidon de valor al interior de las
organizaciones.

Guzman, M (2020) refiere que la implementacion de un modelo de capital evidencia
qgue la organizacion presenta buenos resultados en la gestion de sus activos
intangibles con fortalezas en el nivel de especializacion y experiencia de sus
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empleados, la innovacién y creatividad, asi como la implementacion de los sistemas
de gestidn, requiriéndose mayor inversion en nuevas tecnologias.

Sepulveda, R. (2022) resalta la importancia de analizar la relacion entre la OE y el
DO cuando el Cl es la variable mediadora, ya que, ademas de concluir que la
estrategia empresarial es fundamental para los resultados, se destaca la
importancia de implementar y gestionar el CI.
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2.2 Modelos de medicion del Capital Intelectual

Se investigaron diferentes modelos de capital intelectual, para poder identificar los
elementos necesarios que conforman el necesario en el objetivo de estudio,
teniendo como resultado lo siguiente:

2.2.1 Tipos de Modelos de medicion de ClI:

El primer modelo se determina como un proceso de creacion del conocimiento o
también es llamado Modelo de las cinco fases. Barradas R. (2021), identificé que
los modelos ademas de estar basados en la propuesta de Nonaka y Takeuchi
presentan puntos en comun como su enfoque en el aprendizaje, el trabajo en
equipo, la comunicacion y la creacion de ambientes favorables para la creacion de
conocimiento e innovacién, también se identific6 que no todos los modelos
reconocen la importancia de las tecnologias de la informacién en la creacion de
conocimiento ni la formacion de equipos multidisciplinarios para el desarrollo de
productos.

Pefia, G. (2020) enfatiza que algunos estudios indican que el conocimiento que
necesitan las organizaciones para mejorar sus desempefios se puede administrar
de una manera mas eficaz cuando se articula con la gestion de la calidad y con la
gestion documental.

El siguiente modelo analizado es el Modelo Intellectus; Diaz, C. (2020) refiere que,
en particular, el Modelo Intellectus propuesto por Bueno y Merino en el 2008 y
actualizado en 2015 propone una metodologia de analisis que retoma 3
dimensiones para el estudio del capital intelectual, es decir, es la suma de tres
bloques, el capital humano, el capital estructural y el capital relacional, cada uno de
ellos establece un alcance temporal referido al presente y al futuro determinando
los intangibles que considera y proponiendo para cada uno de ellos, los indicadores
mas adecuados para poder medirlos.

El tercer modelo se denomina Balanced Scorecard, dentro del cual Dutra Daa
Costa, D. (2023) enfatiza que es una herramienta utilizada en las organizaciones
para desdoblar el plan estratégico, promover su comunicacién, implementacion,
gestion y control en todas sus areas, en el corto, mediano y largo plazo, en todos
los niveles organizacionales. El Balanced Scorecard: es un modelo de gestion con
vision de largo plazo, en contraste con modelos que, por incluir sélo indicadores
financieros, proporcionan una visibon mas a corto plazo, que traduce la estrategia
en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores y ligados a unos planes
de accion que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la
organizacioén, por lo tanto incluye indicadores de gestion que no se encuentran en
los estados financieros a fin de convertirse en una herramienta para la toma de
decisiones. El Balanced Scorecard prioriza los objetivos e iniciativas de la
organizacion, ayuda a planificar mejor, entender y comunicar la estrategia y a
gestionar mejor con una vision mas global y a largo plazo.

Citando a Fernandez A. (2001) a través de un sistema coherente de elementos
como los mapas estratégicos, la asignacion de recursos y la evaluacion del
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desemperio, el Cuadro de Mando Integral ayuda a engarzar piezas normalmente
descoordinadas en nuestras organizaciones, para adecuar el comportamiento de
las personas a la estrategia empresarial.

Como afirma Botero, S. (2020), es fundamental que en las instituciones de alto nivel
se desarrollen los procesos para potenciar el capital intelectual dentro de las
mismas, pues ello permite llegar a un alto nivel de desemperio y calidad enfocada
al posicionamiento de las mismas organizaciones dentro de su entorno competitivo.

A continuacién, se desglosa una tabla con las aportaciones mas significativas de
cada modelo.

Tabla 1. Modelos de medicién de Capital Intelectual

Modelo de
Capital Autor y Afo Aporte

Intelectual
Comunicacion estratégica de toda la
organizacion, derivada de reuniones,
socializaciones y debates que ayuden a
mejorar el nivel de la empresa. Alineamiento
de los objetivos personales y

1992 . :
Balanced departamentales, a traveés de estrategias en

Robert Kaplan y

Scored card David Norton

funciones operacionales y administrativas.
Revisiones  estratégicas periddicas Yy
sistematicas con la debida obtencion de
informacion, para la elaboracion de planes de

emergencia inmediata.

Mediante los enfoques de este modelo, se
busca compartir el conocimiento tacito, lo que
conduce a un nivel diferente a la hora de

Proceso de o
> evaluar la empresa en términos de
creacion del 1995 o i
. . competitividad. También se espera crear
conocimiento | Ikujiro Nonaka y
: conceptos nuevos que promuevan la
0 Modelo de Hirotaka . O L iy
. . investigacion, la socializacion y la critica, por
las cinco Takeuchi S o
fases lo que se deben justificar y materializar a

través de avances que permitan expandir el
conocimiento.

Establece una relacion entre la estructura y
los indicadores, que permite que los
conocimientos se integren de manera

Modelo 1998 simétrica para la produccién de patentes,
Intellectual | Karl-Erick Sveiby | modelos y cultura; asimismo, aprovecha el
mercado en buena relacion entre cliente y
proveedor
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En esta tabla se presentan los modelos de capital intelectual con sus respectivos
aportes; mas afines al producto de investigacion. Gomez B. (2020) sostiene que, al
crear nuevos métodos investigativos o exploratorios, contribuyentes al concepto de
creacién de valor basados en el capital intelectual y sus debidas implementaciones,
las PyMes y las empresas en formacion podrian entrar en un contexto competitivo
y ser sostenibles sin generar demasiados gastos internos, que son los principales
focos de quiebra actualmente.

Para comprender cual es el modelo mas efectivo o en su caso la combinacion de
uno propio, se expresa la representacion de la empresa en cuestion, de la forma de
trabajo antes de la implementacion de las herramientas de C.I. tal como se muestra
a continuacion.

Capital

humano

Condicidn actual de laempresa

Capital

Capital valor

Capital

financiero dela intelectual

estructural

Empresa

Capital

relacional

llustracion 2 Representacion actual de la empresa desde el punto de vista financiero. Elaboracion
propia (2024).

Como se muestra en la figura anterior, la empresa era vista Unicamente desde el
enfoque financiero, dejando fuera la participacion y el crecimiento del capital

intelectual. Esta representacién muestra el diagnéstico inicial de la empresa al no
tener una formacion consolidada del recurso humano y su impacto en el servicio.
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CAPITULO 3.

MARCO
METODOLOGICO

“No hay monstruos mayores que aquellos
en que lainteligencia esta

separada el corazéon”.

José Marti
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3.1 Marco Metodoldgico.

3.1.1 Material y Método.

La presente investigacion se realiza a partir de la revision bibliografica de literaturas
especializadas sobre modelos de medicion de Capital Intelectual, asi como de
materiales especializados en Capital Humano y haciendo énfasis en el
procesamiento de toda la informacion, se utilizan los métodos de nivel teérico en la
produccion de conocimiento, tales como: Analisis-sintesis e induccién-deduccion.
Con la finalidad de exponer criterios de diferentes especialistas y de los autores,
asi como algunas consideraciones teoricas que desde el punto de vista
administrativo sustentan esta investigacion.

En una segunda fase, fue trabajada mediante el disefio de estudio experimental, se
realizo de forma comparativa, a través de la observacion y el registro de mediciones
de un estudio longitudinal y transversal de caracter prospectivo. Se realizaron 29
encuestas con preguntas abiertas y en escala Likert, para identificar la postura de
los clientes de la empresa, respecto a situaciones que tienen relacion con el capital
intelectual, considerando la muestra de forma aleatoria simple y probabilistica.

Metodo para Encuestas

Observacion A—— Recalectar

online

datos

llustracion 3. Representacion de estudio experimental. Elaboracion propia. (2024)

Observando que el modelo de Proceso de creacion del conocimiento es mas afin
al capital intangible por la parte humana a través de un proceso de sociabilizacién,
empatia y compartir experiencias de vida para convertir el conocimiento tcito en
explicito se genera las siguientes propuestas.
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3.2.1 Propuestas de tres modelos adaptada a la organizacion.

e Primera propuesta Modelo de las cinco fases:

1. Compartir conocimiento
tacito entre colaboradores
en reuniones programadas

5.Llevar a cabo el nuevo
taller para retroalimentar y
verificar si cumple las
expectativas de los cientes

2. Detectar necesidades de
los clientes y disefiar un
nuevo taller

4. Planeacién del nuevo
taller, fecha, materiales, y 3. Evaluar las actividades
todo lo necesario para para retroalimentar
llevarlo a cabo.

llustracion 4 Representacion del Modelo de las 5 fases como refieren Nonaka y Takeuchi, elaboracion
propia (2024).

La primera fase habla sobre el compartir conocimiento tacito, el cual busca que los
colaboradores interactien a través del dialogo en sesiones programadas frente a
frente y de manera organizada para compartir habilidades, experiencia, y fomentar
el trabajo en equipo para alcanzar un objetivo comin como el disefio de nuevos
diplomados, cursos o talleres.

La segunda fase sobre el crear conceptos, persigue que los colaboradores utilicen
informacion proveniente del entorno para realizar un cuidadoso analisis y asi saber
cuales son las necesidades de los clientes. Promueve el dialogo en equipo entre
los colaboradores para crear nuevas ideas que se puedan realizar a través de
diplomados, cursos y talleres novedosos, fomentando la discusion creativa de las
ideas.
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La tercera fase refiere a Justificar los conceptos, es decir, evaluar los conceptos
recién desarrollados para identificar si existe armonia con los objetivos de la
organizacion y si se adaptan a las necesidades de los clientes en la imparticion de
diplomados.

La cuarta fase sobre Construir un arquetipo, en la cual se explora crear un nuevo
diplomado y se convierte en algo tangible o concreto. Este prototipo se construye a
partir de la combinacion del nuevo conocimiento explicito que se ha creado con el
ya existente.

La quinta fase sobre Distribuir conocimiento, el cual se aplican los diplomados,
talleres o cursos que fueron creados y justificados tedricamente, para realizar la
retroalimentacion de este nuevo servicio y activar nuevos ciclos de creacion de
conocimiento con clientes o competidores.

Pefia, G. (2020) argumenta que se ha propuesto un modelo de gestion del
conocimiento simple y, a su vez, robusto que incorpora la gestion documental. Este
modelo procura ser de facil aplicacion en las organizaciones, especialmente las
pequefias y medianas empresas, apoyando la administracién general y brindando
la red de procesos como un elemento de base para formalizar la estructura
organizacional.
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e Lasegunda propuesta es implementar el Modelo Intellectus.

Explicito o
Técito

Individual o
Social

Actitudes,
aptitudes y
capacidades

llustracion 5. Componentes del Capital Humano como refiere el Modelo Intellectus, elaboracion propia
(2024)

Como sefialan Bueno y Merino (2011), el componente capital humano del Modelo
Intellectus hace referencia al conocimiento (explicito o tacito e individual o social)
que poseen las personas y grupos, asi como su capacidad para generarlo, que
resulta Gtil para el propésito estratégico (misién y vision) de la organizacion.

Para el Modelo Intellectus, el capital humano se define como aquellas actitudes,
aptitudes y capacidades que estan en linea con los retos y valores de la
organizacion. Estas habilidades y destrezas pueden adquirirse a lo largo de su vida,
bien sea por medio de estudios formales o por conocimientos informales, que son
lo que adquieren las personas por medio de la experiencia, Diaz, C. (2020).

En palabras de Merino C. (2011), el componente capital humano del Modelo
Intellectus hace referencia al conocimiento (explicito o tacito e individual o social)
que poseen las personas y grupos, asi como su capacidad para generarlo, que
resulta util para el propésito estratégico (misidn y visién) de la organizacion. El
capital humano se integra por lo que las personas y grupos saben y por la capacidad
de aprender y de compartir dichos conocimientos con los demas para que una vez
codificados puedan beneficiar a la organizacion.
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Dentro del capital humano y adecuados a las caracteristicas del objeto de estudio

se pueden consideraron los elementos mencionados como indicadores para
medirlo.

Indicadores

Elementos
Xst'ﬁﬁseﬁ d E| Ca p |ta | capacidades
Humano

Aptitudes

llustracion 6. Elementos de Capital humano para establecer indicadores de medicién como refieren
Bueno y Merino (2011), elaboracién propia, (2024).
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e Latercerapropuesta es adaptar elementos del Modelo Balanced
Scorecard.

Para la tercera propuesta, Méndez, J. (2021), concluye que el Balanced Scorecard
tiene un efecto positivo en el desempefio de las organizaciones gracias a su
adaptabilidad y flexibilidad al permitir un monitoreo constante sobre implementacion
de las estrategias planificadas.

Financiero
éCémo
deberiamos
aparecer ante los
inversionistas?

Visién y
Estrategia

J K

llustracion 7. Cuadro de Mando Integral basado en Kaplan y Norton (1992). Elaboracion propia (2024).

Asi tenemos en la imagen anterior el cuadro de mando integral que se puede
adaptar a pequefias y medianas empresas y se enfoca en desarrollar las
habilidades de la organizacion para cambiar y mejorar a través de una adecuada
medicion del desempefio organizacional por medio de indicadores que monitoreen
y evallen las diferentes actividades y tareas de las estrategias para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

La implementacién de un modelo de Capital intelectual en el objeto de estudio,
transforma los procesos de la organizacion que se comprueba al medir el
desemperio de la misma a través de la adaptacion de los citados modelos, optando
por un sistema, método o herramienta que permita desarrollar e implementar
estrategias de mejoras y de evaluacion de desempefio a través de los indicadores
establecidos.
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Competencia

Retroalimentacion

Incremento de
la productividad

|

Valor agregado

Aprendizaje

mediante la
experiencia

Colaboradores

MiPyme de

Diagndstico

Modelos de servicios

medicion
de Cl

Psicologicos y

Implementacion
de modelo

alternativos

llustracion 8. Representacion de laimplementacion de un modelo de mediciéon de Cl. elaboracion
propia (2024).

A todo esto, se muestra en la figura ocho que la implementacion de un modelo de
Capital Intelectual retroalimentara los procesos de la organizacion eficientando sus
servicios obteniendo el valor agregado que incrementara la productividad.
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CAPITULO 4.

APLICACION DE LA
METODOLOGIAY
DISCUSION DE
RESULTADOS

"Los grandes administradores no piensan en ser los mejores,
sino en mejorar continuamente.”
Jim Collins
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4.1.1. Aplicacion de la metodologia.

En este capitulo se desarrollard la metodologia planteada para analizar la
informacion obtenida a través de la aplicacion de diferentes técnicas de
investigacion tales como: la entrevista, el cuestionario y la guia de observacion,
para la comprobacion o desecho de las hipétesis planteadas, para realizar la
implementacion de un modelo de medicion de Capital Intelectual.

Para iniciar con la identificacion del modelo, se realizaron 29 encuestas para
obtener sugerencias de mejora en cuanto a los colaboradores del centro holistico
teniendo como resultado la siguiente informacion:

Sugerencias de mejora

m Imagen profesional del
instructor

® mayor organizacion
Limpieza en las
instalaciones

m Mas cursos y diplomados

m mayor tiempo por clases

llustracion 8. Sugerencias de los clientes. Elaboracion propia (2024).

Como se muestra en la grafica, los datos que presentan las encuestas, refieren que
se necesita compartir el conocimiento tacito para convertirlo en explicito, ya que
hay una necesidad de crear mas diplomados, cursos y talleres, por lo que se aplica
el modelo de creacion del mismo de una manera formal y metodoldgica siguiendo
el Modelo de las 5 fases.

Con base a la retroalimentacion de los participantes en los diplomados se determina
que uno de los mayores retos que enfrenta cualquier organizacion
independientemente del tamafio de ésta es buscar candidatos idoneos para
desempeiniar el puesto de instructores como colaboradores externos, por lo que se
requiere utilizar canales internos y externos para encontrar el talento humano
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adecuado para integrarlo a su equipo. Para las microempresas como ésta, el reto
es realizarlo con sus propios recursos tomando en cuenta la importancia de:

e Latransmision de la cultura de la empresa. Al tener bien definidos la misién,
vision y los valores se encontrara el talento adecuado para que conecte con
la filosofia del Centro Holistico.

e Contar con una propuesta atractiva para futuros colaboradores que asegure
que las personas quieran sumarse al equipo y saber cuales son las razones
por las que las personas se sentiran orgullosas y motivadas en la empresa.

4.1.2. Descripcién de puesto para el Instructor de diplomados para
adultos

La descripcion de puestos es una herramienta dindmica que describe un elemento
de la organizacibn que puede cambiar y evolucionar constantemente para
adecuarse a los cambios de la empresa pero que le da el perfil de lo que requiere
la organizacién en cuanto a talento humano, se determina por lo tanto elaborar la
descripcion del puesto de instructor de diplomados, cursos y talleres para adultos
para el centro holistico.
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Tabla 2. Descripcion de puesto de instructor. Elaboracion propia (2024).

Aspecto

Descripcion de puesto

Titulo del Puesto

Instructor de Diplomados para Adultos

Depende de

Director del Centro Holistico

Objetivo del Puesto

Preparar, conducir y evaluar sesiones de ensefianza-
aprendizaje para la imparticion de cursos y diplomados,
promoviendo el desarrollo integral de los participantes bajo
una perspectiva holistica.

Responsabilidades
Principales

Planeacion y preparacion de sesiones: Disefar planes y
programas alineados a los principios holisticos. Crear
materiales didacticos innovadores y dinamicos. Preparar el
espacio de formacion de manera adecuada. Conduccién
de sesiones: Facilitar el aprendizaje con métodos
participativos y basados en experiencias. Fomentar el
desarrollo cognitivo, emocional y espiritual. Promover un
ambiente armoénico y motivador. Evaluacién del
aprendizaje: Disenar herramientas de evaluacion
alineadas a los objetivos del programa. Ofrecer
retroalimentacion constructiva a los participantes. Realizar
reportes sobre el avance del grupo. Mejora continua:
Participar en capacitaciones para actualizar conocimientos.
Incorporar nuevas técnicas de ensefianza holistica.
Proponer mejoras en los programas impartidos.

Competencias Basadas
en el Saber Ser, Saber
Hacer y Saber Conocer

Saber Ser: Empatia. Compromiso. Adaptabilidad.
Integridad. Paciencia. Saber Hacer: Facilitacién de
aprendizaje. Comunicacioén efectiva. Resolucion de
conflictos. Técnicas pedagdgicas. Evaluacion formativa.
Saber Conocer: Fundamentos de educacion de adultos.
Principios y practicas holisticas. Disefio instruccional.
Estrategias de evaluacion. Uso de herramientas
tecnologicas.

Requisitos del Puesto

Formacién Académica: Licenciatura en Pedagogia,
Psicologia, Educacion o Desarrollo Humano. Diplomados o
certificaciones en areas holisticas (deseable). Experiencia
Laboral: Minimo 2 afos en ensefianza de adultos.
Experiencia en facilitacion de cursos con enfoques
holisticos. Habilidades Técnicas: Manejo de plataformas
digitales educativas. Disefio de materiales didacticos.
Caracteristicas Personales: Pasién por el desarrollo
personal. Trabajo auténomo y en equipo. Organizacién y
planificacion.
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4.1.3. Proceso de seleccion para el Instructor de Diplomados para
adultos.

El proceso de seleccion de personal implica identificar y elegir, entre un grupo de
candidatos, a aquellos que mejor se ajusten a las necesidades de la organizacion.
Segun Bravo Ross y Delgado Litardo (2022), la seleccion de personal es necesaria
en toda organizacion para escoger al recurso humano necesario e idoneo que
pueda cubrir las vacantes existentes.

El proceso de seleccidon es el conjunto de pasos y actividades que una empresa
lleva a cabo para reclutar, evaluar y elegir a los candidatos mas adecuados para un
puesto vacante. Este proceso implica identificar las necesidades de la empresa,
atraer a posibles candidatos, evaluar sus habilidades y competencias, y tomar
decisiones informadas de contratacion.

Un proceso de seleccion efectivo es fundamental para el éxito de una empresa. Al
reclutar a los candidatos adecuados, una organizacion puede mejorar su
productividad, reducir la rotacion de empleados, aumentar la satisfaccion laboral y
promover un ambiente de trabajo positivo y colaborativo.

Fases del proceso de seleccion del centro holistico:

Divulgacion de la vacante.

Preseleccion y agendar entrevistas.

Primer filtro, aplicar entrevista, detectar habilidades y competencias.
Clase muestra para evaluar las competencias y habilidades.
Informe de adecuacion.

Eleccion de candidatos.

Contratacioén, referencias y documentos.

Induccion.

©NO Ok WNE
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Proceso de seleccion de un Instructor para el centro holistico

Divulgacion Aplicar
de la vacante entrevista

eleccion de
candidato

Contratacion Induccion

llustracion 9. Diagrama de flujo del proceso de seleccién de instructor. Elaboracion propia. (2024)
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4.2 Modelos Implementados.

4.2.1 Implementaciéon del Modelo de las cinco fases.

Durante la vida laboral las personas adquieren y desarrollan conocimientos no solo
de los libros o de la vida académica, sino que se va ganando a través de las
actividades, experiencias relaciones y observaciones. Es en el modelo de las 5
fases donde se realizan actividades para crear conocimiento a partir del
conocimiento tacito de los colaboradores por lo que se propone llevar a cabo un
calendario donde se realicen reuniones periddicas entre colaboradores para que el
conocimiento generado en dichas reuniones se retenga y se determine como un
valor invisible e intangible y se proponga la manera de aplicarlo en la organizacion,
fomentando de igual manera el desarrollo de capacidades, el aprender de las
experiencias y detectar en consecuencia conductas futuras que lleven al éxito a la
organizacion

4.2.2 Proceso de creaciéon del conocimiento.

El proceso de creacion del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1995) es a través
de un modelo de generacién de conocimiento. Es un proceso de interaccion entre
conocimiento tacito y explicito que tiene naturaleza dinamica y continua que
constituye en un espiral permanente de transformacion ontologica interna de
conocimiento. Se promueve el llevar un calendario de reuniones periédicas para
realizar el intercambio de conocimiento que conlleve a crear nuevos talleres, cursos
y diplomados.

Objetivos de las reuniones

e Fomentar la comunicacién y el trabajo en equipo entre colaboradores.
e Coordinar actividades, talleres, cursos, diplomados y eventos del centro
holistico.

e Discutir temas relevantes y resolver problemas.
e Promover la formacién y el crecimiento personal de los colaboradores.

Participantes

e Todos los colaboradores del centro holistico.
e El director del centro.
e Otros invitados relevantes (por ejemplo, expertos en temas especificos).

Preparacion y seguimiento
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e Se enviara un recordatorio de la reunién a todos los participantes con
anticipacion

e Se preparara una agenda para cada reunion

e Se tomaran notas y se asignaran tareas durante la reunion

e Se dara seguimiento a la agenda para asegurarse de que se completen las
tareas asignadas.

Tabla 3. Calendario de reuniones entre colaboradores. Elaboracion propia (2024)

Modalidad | Periodicidad Dia Horario | Duracioén Temas
Virtual Semanales | Martes 10:00 30 min e Revision de la
am semana anterior

e Planificacion de la
semana siguiente

e Discusion de
temas relevantes.

Presencial | Mensuales | Primer 06:00 1 hora e Revision de los
miércoles | pm objetivos y metas
de cada del centro,
mes e Discusion de

temas relevantes,
e Planificacion de

eventos y
actividades
Presencial | Trimestrales | Primer 05:00 2 horas | e Revision de los

miércoles | pm objetivos y metas
de cada del centro.
trimestre e Discusién de
(enero, temas relevantes
ab_ril, ¢ Planificacion de
julio, eventos y
octubre). actividades

e Evaluacién del
desempefio del
centro

Virtual Especiales | e Se convocaran reuniones especiales para discutir
temas urgentes o importantes que requieran la
atencion de todos los colaboradores.
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llustracion 10. Evidencia de las reuniones entre los colaboradores

Como resultado de las primeras reuniones se determind realizar un taller donde
los colaboradores intervienen como ponentes el cual denominaremos “Taller de
las 5 heridas emocionales”.
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Tabla 4. Propuesta del Taller de la 5 heridas emocionales. Elaboracion propia (2024).
Taller las 5 heridas emocionales
Actividades primarias:
Logistica interna: Se requieren 7 personas, 5 para las heridas, uno

para la actividad final de conclusion y
retroalimentacion y uno para la preparacion de
alimentos, para lo cual se contemplan a los
colaboradores e instructores de nuestros
diplomados.

El mobiliario adecuado son tablones, sillas, pizarron,
plumones para pizarrén, bocina.

Logistica externa: No hay.

Actividad operacional: Es ejecutada por los ponentes y equipo de apoyo del
taller.

Compras: Alimentos de acuerdo al menu establecido

Servicio: La recepcion de los participantes, la buena atencién, la exposicion del taller, asi
como las dinamicas, resolucion de dudas y la promocién de una convivencia sana entre
participantes y ponentes.

Marketing: La publicidad se realiza a través de Facebook en la pagina oficial y se
distribuye a los clientes uno a uno por medio de WhatsApp.

Se realiz6 un banner con los ponentes para la actividad.

Se les pide a los ponentes que lo compartan en sus redes sociales.

Actividades secundarias:

Infraestructura: El lugar adecuado es el patio amplio techado para dar

) el taller.
Uso de latecnologia:

Se cuenta con internet, con un proyector, dos bocinas,
Recursos una pantalla de television, dos tablones, dos mesas
humanos: chicas y 20 sillas.

Se fomentan reuniones semanales de manera
presencial o virtual para la organizacion de taller.
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Las socias son las encargadas de realizar la seleccién
de los ponentes de entre los colaboradores con una
presentacion del tema previo al dia del taller.

Compras:

Insumos para los alimentos que se incluyen en el taller
gue consta de un desayuno sencillo, una comida
completa, café, té, agua, azUcar, compra de material
de limpieza e insumos para los sanitarios.

El material general y por persona para la realizacion
de cada una las dinamicas.

Andlisis de los puntos de valor:

Actividades que

podrian proporcionar
beneficios y al mismo tiempo
permitir diferenciarse de

la competencia.

Entre las actividades que pueden generar ventajas
competitivas se encuentra la infraestructura que se
destaca por ser un atractivo lugar y el eficiente
servicio que las socias brindan a sus clientes
ademas de la diversidad de técnicas holisticas que
se utilizaran durante el taller

Resultado final:

Es el primer evento que se realiza con 9 hrs. de duracién y diferentes ponentes, dando el
servicio de alimentos, con un costo promedio en el cual las participantes quedaron muy
satisfechas mencionando que el 71 % de las participantes son clientes nuevos y el resto

son clientes ya establecidos.




Implementaciéon de un modelo de medicion de Cl en una MIPYME de Educacién
Holistica. 46

Taller | / ? (i

Taller vivencial

3 Séibado 14 de diciembre '
a S e r 1 a S horario de 9:00 a 18:00 horas

Incluye refrigerio de desayuno café galletas, sandwich y comida

emocionales =

Talleristas

Bisloga

Lic.psicologia clinica

M en hip £

Danzaterapeuta

Diplomado Arte terapia, Constelaciones
£, e e . T 1. -

Sanacién con el alfisimo dios del universo
Terapeuta Angelical
Master Reiki Gendai
Terap con y té
avanzadas con gong

Lic. en administracién

T logia y desarrollo h
Master Reiki Gendai
Terap Angelical, en Reiki tib
Sanacién del Altisimo Dios del Universo
Numerologa

Lector de Registros Akashicos
Auriculoterapia.

Instructor de yoga

Terapeuta en secciones de barras de access con
hipnosis y PNL.

Numerologo

Tanatologo

Cristaloterpias

Masajes terapéuticos

Péndulo hebreo

Radiestecia. Velomancia

Medicina ancestral

Acupresion con método sujok

Lectura de rostros y expresion corporal
Cromoterapia

Instructora de Yoga de la Gran Fraternidad
Universal

Astrologa

Kabbalista Numerologia

Angeloterapeuta

Reikista

Terapeuta Flores de Bach
SADU

Tanatologa

Terapia con Cuarzos
Oraculo Angelical
Registros Akashicos

Fisioterapeuta
Rehabilitadora fisica
Quiropractica
Masoferapeuta, Reikista
Angelologa

Terapeuta holistica

Etnohistoriadora
Terapeuta infantil
Reikista
Numerologa
Tarotista
Tanatologa

Este taller te permite
identificarlas y sanar esas heridas
que te impiden lograr tu paz

interior.

llustracion 11. Promocional del taller elaborado a partir de las reuniones entre colaboradores,
elaboracion propia (2024).
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TEMA: Las 5 heridas del alma Dia: MARTES/ Fecha: 10de diciembre2024 / 8:30a18:30 ~ -
LUGAR: Calle Potrero Popular 252, Potrero la Laguna, Coacalco, Edo. Méx.
OBJETIVO GENERAL DEL PROGRAMA: Descubrir que herida o heridas se generaron en la infancia y no me permiten ser yo mismo asi como encontrar e Antmas
alternativas para sanar esas heridas
N°  HORA  DURACION DINAMICA O ACTIVIDAD RESPONSABLE MATERIAL OBJETIVO OBSERVACIONES

1 08:40 | 20 min Recepcion Comité de Lista de participantes Recibir participantes y ubicarlos

apoyo en el lugar correspondiente
2 09:00 | 5min | Tolerancia Comite Café o te
3 09:05 | 15 min | Presentacion e Introduc- | Amelia ninguno Integrar a los participantes

cion
4 09:20 | 60 mn | Herida de Rechazo Brenda Cartulinas, recortes, Identificar la herida de rechazo
pegamento, lapices

5 10:20 | 35 min | Desayuno Comité de Alimentos Menu: huevo en salsa,

apoyo fruta, pan, café o te.
6 10:55 | 60 min | Herida de Injusticia Victor / Charly Identificar la herida de injusticia
7 11:55 | 10 min | Receso Comité de Tener tiempo entre las activida-

apoyo des para contingencias
8 12:05 | 60 min | Herida de Abandono Angeles Identificar la herida de aban-

dono
9 1:05 thr. | Comida Comité de Alimentos Menu: pollo 0 queso a la
25 min apoyo jardinera, arroz, frijoles y
agua de jamaica
10 2:30 | 60 min | Herida de Traicion Rosa Ma Hojas rojas y blancas, | Identificar la herida de traicion
hilo, agujas y tijeras

1 3:30 10 mn | Receso Comité de Tener tiempo entre las activida-

apoyo des para contingencias
12 3:40 | 60 min | Herida de Humillacion Amelia impresiones Identificar la herida de humilla-

cion
13 4:40 1hr | Mascaras y sombras, Sandra Bocina, vela por perso- | Conclusion y retroalimentacion
10 min danzaterapia na y musica. con danza terapia.

14 5:50 10 Clausura Amelia Agradecimientos y cierre.

llustracion 12. Programa de actividades taller las 5 heridas, elaboracién propia (2024)
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Evidencias fotograficas del Taller de las 5 heridas emocionales.

llustracion 13. Evidencia fotografica de la imparticion del taller las 5 heridas, (2024).
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4.3 Segunda propuesta: Implementacion de indicadores de acuerdo al
modelo Intellectus.

Las tablas que aparece a continuacion fueron disefiadas para un cuadro de
indicadores ajustado a las necesidades del centro holistico considerando los més
relevantes para describir cada una de las variables del Modelo Intellectus para el
Capital Humano.

Dentro del capital humano y adecuados a las caracteristicas de la organizacion se
pueden considerar los siguientes elementos:

e El primer elemento son los valores y actitudes (ser y estar), que representan el
conocimiento sobre las creencias o convicciones que llevan a los individuos a
actuar y hacer las cosas. Dicho conocimiento, referido fundamentalmente a los
modelos mentales de las personas —tales como los esquemas, paradigmas,
creencias y disposicion de animo- condiciona la percepcion que los individuos
tienen del mundo. Expresa un “contrato psicologico” de la persona con su
organizacion.

Tabla 5. Indicadores de valores y actitudes. Elaboracion propia (2024).

Elemento: Valores y actitudes

Variables Indicadores
Sentimiento de | ¢  Tiempo de antigliedad en la organizacién
pertenencia y e % de personas implicadas en actividades de mejora (liderazgo)
compromiso

Automotivacion | e % de absentismo laboral
e N.°de colaboradores que valoran positivamente su ambiente de
trabajo/Total plantilla

Sociabilidad y ¢ indice de clima laboral

orientacion al e % de personas involucradas en procesos de contacto y relacién con
cliente clientes

Flexibilidad y e N°de cambios de actividad en la vida profesional.

adaptabilidad e Edad media de las personas de la organizacién

Creatividad e Grado de diversidad en la composicion de los colaboradores (religion,

nacionalidad, etc.)

Sentimiento de pertenencia y compromiso: Hecho o circunstancia de identificarse y
sentirse miembro de una organizacion.

Automotivacion: Impulsos, deseos, aspiraciones y fuerzas que hacen que la
persona desempefie mejor su tarea.

Sociabilidad y orientacion al cliente: Facilidad de trato y relacion con las personas
de la organizacion y, en especial, con los clientes de la empresa como fuente de
competitividad y sostenibilidad.
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Flexibilidad y adaptabilidad: Actitud positiva ante el cambio derivado de las
circunstancias o necesidades del entorno.

Creatividad: Proceso por el que se facilita la aparicion de nuevas ideas y
consecuentemente por el que se desarrolla la inventiva.

e El segundo elemento es de Aptitudes, estos hacen referencia al conocimiento,
talento natural, la destreza o la habilidad especifica que la persona tiene sobre
las cosas para lograr un buen desempefio en un empleo o tarea.

Tabla 6. Indicadores de aptitudes. Elaboracion Propia (2024).

Elemento: Aptitudes

Variables Indicadores

Educacion e % de personal con titulacién superior

académica e % de personas con otras titulaciones oficiales

Formacion e 9% de personal con estudios de especializacion y posgrado

especializada

Formacion e % de personal con formacion dentro de la organizacion

interna

Experiencia e Antigiedad media de experiencia en el puesto de trabajo
e Antigiedad media de experiencia en el sector

Desarrollo e 9% de personas con actividades socio-culturales al margen de su vida

personal profesional

e 9% de personas con responsabilidades familiares.

Educacion académica: Conjunto de conocimientos explicitos derivados de un
proceso reglado que posee la persona con independencia de su actividad en la
organizacion.

Formacion especializada: Conjunto de conocimientos especificos de un éarea
concreta que se derivan del desempefio de una tarea en la organizacion.

Formacion interna: Conjunto de conocimientos diversos adquiridos con programas
de formacion desarrollados en el seno de la empresa u organizacion.

Experiencia: Saber que se adquiere con la practica, junto al conocimiento de la
actividad en el que se ejerce su desempefio.

Desarrollo personal: Conjunto de conocimientos derivados de procesos informales
de relacién con el entorno.
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e El tercer elemento son las capacidades (Saber hacer), éstas se refieren al
tipo de conocimiento o recurso relacionado para desempefiar una tarea
determinada. Son las habilidades, destrezas y talento que la persona
desarrolla basicamente como fruto de la experiencia y de la practica.

Tabla 7. Indicadores de capacidades. Elaboracion propia (2024).

Elemento: Capacidades
Variables Indicadores
Aprendizaje e Tiempo dedicado a actividades de formacién/ Tiempo total de trabajo
Colaboracion e N°de personas que participan en dos 0 mas equipos internos de
trabajo
¢ NCde objetivos individuales integrados en objetivos generales de
equipo
Comunicacién e N°de aportaciones sugeridas
(intercambio de e N°de aportaciones llevadas a la practica/ Total aportaciones
conocimiento)
Liderazgo e Porcentaje de personas implicadas en actividades de mejora

Aprendizaje: Capacidad de la persona para responder a las dinamicas de cambio y
desarrollo organizacional mediante la adquisicion de nuevas competencias y
conocimientos.

Colaboracion (Trabajo en equipo): Capacidad de desempefiar el trabajo en equipo
o de organizar y motivar a las personas para que desarrollen las tareas claves para
la organizacion y elaboren las decisiones en grupo.

Comunicacion (Intercambio de conocimiento): Capacidad de emitir y recibir
informacion, asi como de compartir lo que sabe con otras personas.

Liderazgo: Habilidad de influenciar en las personas para que se empefien
voluntariamente y apliquen su iniciativa en el mejor logro de los objetivos del grupo
o de la organizacion.

Los indicadores nos ayudan a entender la situacion actual, identificar areas de
mejora, establecer metas y objetivos, y evaluar el impacto de nuestras decisiones
por lo que son fundamentales para la gestion eficiente y el logro de resultados.
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4.4 Tercera propuesta de modelo

Para sus creadores, Kaplan & Norton (1992) el BSC es la representacion de la
estrategia del negocio en una estructura coherente, a través de objetivos
claramente encadenados entre si; parte de la vision y de los objetivos estratégicos
de la empresa donde miden el desempefio de la misma desde cuatro perspectivas:

a. Perspectiva desarrollo y aprendizaje, ¢podemos continuar mejorando y
creando valor?;

b. Perspectiva interna del negocio, ¢en qué debemos sobresalir?;

c. Perspectiva del cliente, ¢,como nos ven los clientes?; y

d. Perspectiva financiera, ¢,c6mo nos ven nuestros accionistas? Sin embargo,
debe recalcarse que el BSC fue enfocado para empresas grandes y
complejas, pero ha sido facilmente adaptado a diferentes contextos y
condiciones de funcionamiento de PYMES.

Balanced Scorecard
o

» Evaluacién de habilidades
* Entrenamiento del equipo
« Desarrollo de la cultura

)

« Establecer el precio correcto
de los servicios

* Incrementar la rentabilidad de

la empresa organizacional
* Aumentar los ingresos en los -
diplomados . : Aprendizaje
q Finanzas
- Crecimiento
Estrategia
( Procesos ~

internos Clientes

*Mejorar la satisfaciion del cliente

*Crear nuevos diplomados
+Estrategias de fidelidad de clientes
*Penetrar nuevos canales

* Mejorar la comunicacién interna

* Uso de tecnologia y redes sociales

* Realizar reuniones periodicas de
colaboradores

* Tener publicidad a tiempo

A

J

J L

llustracion 14. Cuadro de Mando Integral adaptado al centro holistico como refieren Kaplan y Norton
(1992). Elaboracion propia (2024).
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CAPITULOG.

CONCLUSIONES Y
PERSPECTIVAS PARA
TRABAJOS FUTUROS

“Planificar significa, tanto evaluar el futuro,
como preverlo.”
Henri Fayol
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5.1 Conclusiones

Los modelos analizados coinciden con la perspectiva del CH: innovacion,
crecimiento, motivacion, capacidad de aprender y crecer con base a la gestion de
colaboradores, por lo que su adaptacion es apropiada para el presente estudio.

En primer lugar, se determinaron indicadores para medir el Capital Intelectual,
especificamente en el Capital Humano, para el reclutamiento de colaboradores. En
segundo lugar, se determiné que con la implementacion de tales indicadores y de
los modelos descritos en el proyecto de investigacion se identifican claramente
elementos que permiten mejorar la productividad al crear conocimiento explicito a
través del conocimiento técito, proponer y dar seguimiento al trabajo en equipo de
los colaboradores y crear nuevos talleres o cursos mejorando asi la productividad
y adecuandose a las necesidades del mercado.

Se concluye que la implementacion y adaptacion de dichos modelos otorgé a la
empresa las herramientas para adquirir nuevas alternativas que mejoraran los
procesos de seleccion de personal en cuanto a los colaboradores externos o
instructores de diplomados aumentando asi el nivel del Capital Intelectual.

Ya identificado el Capital Intelectual se deben fortalecer las capacidades de los
colaboradores buscando oportunidades de capacitacion interna y certificaciones,
como la certificacion oficial a través del Sistema Nacional de Competencias, el
Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER) vy la Secretaria de Educacion Publica (SEP) para instructor-
capacitador obteniendo méas beneficios como: ventaja competitiva para la
organizacion, eficacia y eficiencia en sus procesos, incremento en sus ingresos y
participacion en el mercado, reduccién de las situaciones de riesgo en la prestacion
de servicios, fidelidad con sus clientes y mejora continua de sus procesos,
productos y servicios.

Hipdtesis: Resultados:

Si se determinan y aplican indicadores
de un modelo de medicion de capital
intelectual en la empresa, se
identificaran  los  elementos que
permitiran mejorar la productividad de
los colaboradores externos, aumentar
la calidad en el servicio y la rentabilidad
de la organizacion a través de su valor
agregado.

Se evidenciaron mejoras significativas
en la  productividad de los
colaboradores externos, gracias a la
adopcion de una  metodologia
adecuada para el reclutamiento, la
creacion de perfiles de puesto con
objetivos claros y tareas especificas, y
el fortalecimiento del trabajo en equipo
mediante reuniones continuas. Esto
permitid un mejor aprovechamiento del
Cl, incrementando la calidad del
servicio y la rentabilidad.
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ANEXOS

ANEXO A: Formato para desarrollar nuevos talleres.

Nombre del taller, curso, diplomado, actividad.

Actividades primarias

Logistica interna:

El principal elemento es contar con ponentes
calificados en lo que se va a impatrtir, para lo cual se
contemplan a los colaboradores e instructores de
nuestros diplomados; en segundo lugar, contar con el
mobiliario adecuado.

Logistica externa:

Esta actividad no se realiza, ya que no hay
distribucién de productos, sino el servicio de la
imparticion del taller, curso o terapia, se realiza
dentro de las instalaciones del centro holistico

Actividad operacional:

Es ejecutada por los ponentes y equipo de apoyo del
taller.

Compras:

Esta actividad se refiere a la compra de material para
las dindmicas propias de la actividad.

Servicio: La recepcién de

se distribuye a los clientes

la actividad, asi como las dinamicas, resolucién de dudas y la promocion de
una convivencia sana entre participantes y ponentes.

Marketing: La publicidad se realiza a través de Facebook en la pagina oficial y

los participantes, la buena atencion, la exposicion de

uno a uno por medio de grupos de WhatsApp.

Actividades secundarias
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Infraestructura:
Uso de la tecnologia:

Recursos humanos:

Describir con que recursos
tecnoldgicos se cuenta para la
realizacion del servicio.

Describir la infraestructura del
inmueble para adecuarlo a la
actividad y a la cantidad de
personas que soliciten el servicio.

Se fomentan reuniones semanales
de manera presencial o virtual para
la organizacion de taller.

Las socias son las encargadas de
realizar la seleccion de los
ponentes de entre los
colaboradores con una
presentacion del tema previo al dia
del taller.

Se registran cuantos ponentes se
requieren para la actividad a
realizar.

Compras:

Insumos para los alimentos que se
requieran.

Insumos para el coffe break: café,
té, agua, azucar, tazas, etc.

Compra de material de limpieza e
insumos para los sanitarios.

El material general y por persona
para la realizacion de las
dinamicas.

Andlisis de los puntos de valor

Actividades que podrian proporcionar
beneficios y al mismo tiempo

permitir diferenciarse de

la competencia.

Entre las actividades que pueden
generar ventajas competitivas se
encuentra la infraestructura que se
destaca por ser un atractivo lugar y
el eficiente servicio que las socias
brindan a sus clientes ademas de la
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diversidad de técnicas holisticas
gue se utilizaran durante el taller

Resultado final:

Las caracteristicas que permiten ver cuales son las fortalezas del
capital intelectual que comprende este centro holistico ante sus
deméas competidores que les permita llevar a cabo innovadoras
estrategias y saber cuéles son sus puntos fuertes para resaltar como
negocio.
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ANEXO B. Formato para el perfil de puesto

Aspecto Descripcion de puesto

Titulo del Puesto

Depende de

Objetivo del Puesto

Responsabilidades Principales

Saber Ser:
Competencias Basadas en el Saber Ser, Saber

Hacer y Saber Conocer Saber Hacer:

Saber Conocer:

Formacién Académica:

Requisitos del Puesto Experiencia Laboral:

Habilidades Técnicas:
Caracteristicas Personales:




