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3. RESUMEN

La globalizacién ha propiciado que las empresas y organizaciones, no solo den importancia
a los inversionistas sino, que reconozcan el valor de los clientes y de aquellos que trabajan
en ellas.

Las empresas venden algo mas que su producto, venden lo que las hace diferentes de sus
competidores y atractivas para el consumidor, vende su conocimiento, su experiencia, su
saber hacer.

El éxito radica en su ventaja competitiva, lo que las distingue de sus competidores, en el
saber que necesidades satisfacer de manera 6ptima, consiste también es saber como
retener a su personal que trabaja con el conocimiento, en como mejorar dia con dia su
desemperfio y con ello lograr que gente ordinaria realice cosas extraordinarias.

Es por ello que se pretende proponer un modelo de medicién de capital intelectual, que
contribuya a identificar aquellos elementos que no vemos o tocamos pero que, sin

embargo, contribuyen a generar valor y ventajas competitivas.



4. ABSTRACT

Globalization has caused companies and organizations to not only give importance to
investors but also to recognize the value of clients and those who work for them.
Companies sell more than just their product, they sell what makes them different from their
competitors and attractive to the consumer, they sell their knowledge, their experience, their
know-how.

Success lies in their competitive advantage, what distinguishes them from their competitors,
in knowing what needs to satisfy optimally, it also consists of knowing how to retain their
personnel who work with knowledge, how to improve their performance day by day and
thereby making ordinary people do extraordinary things.

That is why we intend to propose an intellectual capital measurement model that helps
identify those elements that we do not see or touch but that, nevertheless, contribute to

generating value and competitive advantages.
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6. INTRODUCCION

La importancia del Capital intelectual en las empresas y organizaciones ha ido en aumento,
el interés por conocer y medir el capital intelectual ha crecido rapidamente en los Gltimos
afnos, en este sentido (BONTIS, 1998) afirma que el capital intelectual ha sido considerado
por muchos, definido por algunos, entendido por pocos y formalmente valorado por
practicamente nadie, lo que supone un desafio para directivos y académicos del presente
y futuro.

El concepto de capital intelectual ha sido utilizado en la literatura académica desde hace
muchos afios, sin embargo no es sino hasta tiempos recientes , cuando un grupo de
empresas entre las que se encuentran Skandia, Dow Chemicals y el Canadian Imperial
Bank lo utilizan para hacer referencia a todos los activos intangibles, de esta manera,
cuando estas empresas se percatan de que las herramientas contables de que disponian
no resultaban adecuadas para registrar el valor de sus intangibles, los cuales sin embargo,
resultaban de gran valia para las mismas, es ahi donde se comienza a popularizar el
término de capital intelectual y a elaborar herramientas que permitiesen medir su valor.

(Sanchez Medina, A.J. , Melian Gonzalez, A., Hormiga Pérez, E, 2007)



7. CAPITULO 1. MARCO CONTEXTUAL DE LA
INVESTIGACION

7.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

7.2 Datos Generales del TESCI

Organismo publico descentralizado del Gobierno del Estado de México creado por Decreto
el 29 de agosto de 1997 con personalidad juridica y patrimonio propios.

Tiene por objeto formar profesionales, docentes, investigadores e investigadoras a través
de programas educativos acreditados y realizar proyectos cientificos y tecnolégicos. Se
vincula con los sectores publico, privado y social para consolidar el desarrollo de la
comunidad y promover la cultura tecnol6gica regional, estatal, nacional y universal. (Izcalli,
2023)

7.3 Vision
Ser reconocida como como una de las mejores instituciones de educacién superior
tecnolégica socialmente responsable, con programas educativos acreditados y
procesos certificados bajo estandares nacionales e internacionales de calidad, que

garanticen el posicionamiento de nuestros(as) egresados(as) en el ambito laboral
globalizado. (Izcalli, 2023)

7.4 Mision
Formar integralmente profesionales, maestros(as) e investigadores(as) competitivos a nivel
nacional e internacional, poseedores de un sentido critico y analitico, con vision humanista
y conciencia ética, impulsores del desarrollo econémico, cientifico, tecnolégico y cultural,
con sentido innovador, que contribuyan al crecimiento de la region, del Estado y del pais,

de manera socialmente responsable dentro de un marco de excelencia personal. (Izcalli,
2023)

7.5 Objetivos Estratégicos

Fortalecer la calidad de los servicios educativos

Incrementar la cobertura, promover la inclusién y la equidad educativa.
Promover la formacién integral de los estudiantes.

Impulsar la ciencia, la tecnologia y la innovacion.

Consolidar la vinculacion con los sectores publico, social y privado.
Modernizar la gestion institucional con transparencia y rendicion de cuentas.



7.6 Valores Institucionales
1. Interés publico

Actuar buscando en todo momento la maxima atencién de las necesidades y demandas de
la sociedad, por encima de intereses y beneficios particulares. (Izcalli, 2023)

2. Respeto

Otorgar un trato digno y cordial a todas las personas, propiciando el didlogo cortés y la
aplicacion armonica de instrumentos que conduzcan al entendimiento. (lzcalli, 2023)

3. Respeto de los derechos humanos

Respetar, garantizar, promover y proteger de conformidad con los principios de
universalidad, que establecen que los derechos humanos corresponden a toda persona
por el simple hecho de serlo; de interdependencia, que implica que los derechos humanos
se encuentran vinculados entre si; de indivisibilidad, que refiere que los derechos humanos
conforman una totalidad, de tal forma que son complementarios e inseparables y de
progresividad que prevé que los derechos humanos estan en constante evoluciéon y bajo
ninguna circunstancia se justifica un retroceso en su proteccion. (Izcalli, 2023)

4. Igualdad y no discriminacién

Trato sin distincién, exclusion, restriccion o preferencia. (Izcalli, 2023)

5. Equidad de género

Garantizar que tanto mujeres como hombres cuenten con las mismas condiciones,
posibilidades, oportunidades y beneficios. (Izcalli, 2023)

6. Entorno cultural y ecolégico
Evitar la afectacién del patrimonio cultural y de los ecosistemas, promover en la sociedad
la proteccion y conservacion de la cultura y el medio ambiente. (Izcalli, 2023)

7. Integridad

Actuar siempre de manera congruente con los principios que se deben observar,
convencidos en el compromiso de ajustar su conducta para que impere en su desempefio
una ética que responda al interés publico y genere certeza plena frente a todas las
personas con las que se vincule. (Izcalli, 2023)
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7.9 Ubicacion
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8. CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Cuerpo de la investigacion

El capital humano en una organizacion es el elemento intangible més importante y del cual
debe tenerse un especial cuidado, ya que mediante él se generan resultados que son
determinantes para la generacion de valor y para la obtencion de una ventaja que marque
una importante diferencia en el mercado, de manera que es precisamente el capital
humano el que le otorga dicha diferencia. Es claro que el concepto de intangible es aquello
que no se puede tocar o ver pero en este caso hace referencia a “el conocimiento del
personal, la capacidad para aprender y adaptarse, las relaciones con los clientes y los
proveedores, las marcas, los nombres de los productos, los procesos internos etc. y que
derivan en la ventaja competitiva ” (Sanchez Medina, 2007), y que no representa dinero o
recursos en especie, es preciso y necesario para cualquier organizaciéon, poder volverlo
mas tangible, es decir, poder medirlo, valorarlo, cuantificarlo, gestionarlo y saber que tanto
contribuye a la creacién de valor. Precisamente, el capital humano es un activo intangible
y, como tal, plantea dificultades para identificar y cuantificar las variables que determinan
su impacto en la generacion de valor. Como activos intangibles, se identifican entre otros:
la capacidad de aprendizaje, la motivacion de los empleados, las relaciones con los
clientes, la capacidad para formular estrategias innovadoras, el conocimiento, la
informacion, el software, la satisfaccion de los clientes y la valoracién del mercado.
(Carrién, 2007). Las organizaciones deben adquirir la capacidad de poder identificar y
administrar estos intangibles, de manera que los recursos tangibles puedan soportarlos,
sostenerlos, activarlos y generarlos. Cuando una organizacién asi lo entiende, el paso a
seguir es poder medirlos en el contexto y para esto, existen desde modelos clasicos de
medicidn, hasta otros mas modernos e incluyentes. Sin embargo, la implantacion de estos
sistemas de medicion genera mucha resistencia en las organizaciones. (Salgado, 2006)
relata como un somero examen de la utilizacion de los andlisis de utilidad econémica en
los departamentos de recursos humanos, revela que su aplicacion es practicamente
inexistente, incluso entre las grandes corporaciones. Esto contrasta fuertemente con la
utilizacion de sistemas semejantes de ayuda a la toma de decisiones en otras areas y
departamentos de las organizaciones, como pueden ser el financiero o el de produccion. Y
es que, a pesar de que, desde hace mas de cuatro décadas, la gestion de recursos
humanos se mide de manera cuantitativa, muchas organizaciones en gran parte de

Latinoameérica siguen utilizando en su gran mayoria, métodos cualitativos y semi
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cuantitativos para medir el impacto de la gestion de recursos humanos y su contribucién a
los resultados financieros de la organizacion. Sin embargo, en este contexto otras
organizaciones han entendido la importancia de enriquecer los procesos humanos con una
administracibn que aporte resultados tangibles y traduzca en datos cuantitativos los
intangibles.

Pero, independientemente del momento y de lo avanzado del proceso de medicion, lo cierto
es que las organizaciones necesitan identificar y entender su capital humano, gestionar su
vinculacion a sus operaciones de manera efectiva. También es cierto que la medicién del
desempefio no es una tarea facil, sobre todo porque la identificacion de los factores o
herramientas que requieren especial atencién es la primera dificultad que se presenta y
todas las organizaciones tienen una cultura y una dinamica diferentes, lo cual implica que
no se puede simplemente aplicar una regla o herramienta estandar para todas. En las
Instituciones de Educacion Superior del pais, poco o nada se habla de indicadores que
midan resultados directamente relacionados con la actividad docente o administrativa. La
administracion de estas instituciones le ha restado importancia al aporte de las personas
que hacen parte de procesos de apoyo y de servicios y con ello contribuyen de manera
fundamental a alcanzar las metas propuestas. La gestion de procesos como proyeccion
social, bienestar institucional y recursos humanos, no se hace de manera estratégica, sino
que estan alli porgque la organizacién los requiere, los sostiene y en ocasiones porque son
un requisito legal; pero falta conocimiento claro sobre el verdadero impacto econémico que
estas funciones o procesos aportan y la manera en que la organizacion debe administrarlas
para sacar su mejor provecho. Particularmente el departamento de recursos humanos
cumple una funcibn meramente contractual que poco o nada es consciente de la
trascendencia de éste y otros procesos humanos y de como estos finalmente se ven

reflejados en los resultados y datos duros de las instituciones. (Eugenia, 2017)

2.2 ¢ Qué es el Capital Intelectual?

Actualmente la creacion de riqueza es un hecho mental, por ejemplo, las acciones de
Microsoft se cotizan a diez veces su valor en libros, lo cual significa que el 90 por ciento de
su valor es intangible. Consiste en programacion electrénica, marca de fébrica y fuerza de
marketing -cosas que provienen del cerebro de alguien-. Nadie sabe esto mejor que el
mismo Gates, quien reveld en enero de 1997 a la revista Time el secreto del toque de
Midas de Microsoft: "Nosotros ganamos porque contratamos a la gente mas inteligente.

Mejoramos los productos a base de retroinformacion hasta que son los mejores. Todos los



afios nos retiramos unos dias para ponernos a pensar adonde va el mundo". En

otras palabras: Gates trabaja sin cesar para aumentar el capital intelectual de Microsoft.

Asurprising visit
with the man who is
shaping our future

Edicién de larevista Time con Bill Gates en la portada, 13 de enero de 1997.

Figura 1 Capitulo 2
El concepto de capital intelectual se ha incorporado poco a poco en los ultimos afios tanto
al mundo académico como al empresarial definiéndose como conjunto de aportaciones no
materiales por ejemplo para Edvinsson y Malone el capital intelectual es el lenguaje que
marca las pautas de pensamiento, habla y accion de aquellos quienes conducen el futuro
de las compafiias, en cambio para Bradley el capital intelectual es la capacidad para

transformar el conocimiento en el recurso creador de riqueza.

A través del tiempo diversos autores han acufiado el concepto de capital intelectual, en el
afio de 1991 Stewart sefialaba que el capital intelectual es todo aquello que no se puede
tocar, pero que genera ganancias a las empresas, el mismo autor en el afio 1998 decia
que el capital intelectual es la suma de todos los conocimientos que poseen los, empleados
y que representan una ventaja competitiva para la empresa en el afio 1996 Edvinsson y
Sullivan argumentaban que el capital intelectual es el conocimiento formado por recursos
como ideas, inventos, disefios y procesos que pueden convertirse en beneficios futuros, en
el afio 1998 Euro forum define al capital intelectual como el conjunto de activos intangibles
gue aunque no estan reflejados en los estados financieros tradicionales, generan valor
como consecuencia de la relacién con capital humano y finalmente en 1999 Unién Fenosa
aporta su definicion como el conjunto de elementos intangibles con la capacidad para
generar beneficios.

El capital Intelectual, de cualquier forma, es considerado como un concepto de stock, es
decir, va a estar relacionado con la medicion de los activos intangibles (concepto contable)

que generan capacidades distintivas o competencias esenciales, a largo plazo. Dentro de
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una organizacion o empresa, es el conocimiento intelectual de esa organizacion, la
informacién intangible (no es visible) que posee y que puede producir valor. No existe un
criterio Unico que permita presentarlo de manera universal, sin embargo, autores como
Edvinsson y Malone en su libro “El Capital Intelectual” luego de recorrer varios criterios,
llegan a la siguiente definicién “Capital Intelectual es la posesion de conocimientos,
experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con clientes y destrezas
profesionales, que dan a una empresa una ventaja competitiva en el mercado”.

De forma general podemos decir que el Capital Intelectual es: La unién de todos los activos
intangibles con los que cuenta una organizacion, los cuales le brindan un valor agregado y
le permiten general, adquirir y desarrollar nuevos conocimientos que mas tarde se convierte

en una ventaja competitiva y mejores resultados. (Molina Barrios, 2010)

Periodo Progreso

A principios de 1980 Nociones generales del valor intangible.

La edad de “la informacién” toma la iniciativa y el espacio entre el valor contable y

A mitad de 1980 . o
el mercado se amplia notablemente para muchas compaiiias.

Primeros intentos realizados por especialistas para construir las bases para medir

AEIEHCRIRER el capital intelectual (Sveiby, 1988).

Iniciativas sistematicas para medir e informar del capital intelectual al exterior (e.
g. Celemi y Skandia; SCSI, 1995). En 1990 Skandia AFS designa como -“Director de
capital intelectual” a Leif Edvinsson. Esta es la primera vez que el papel de manejar
A principios de 1990 el capital intelectual es elevado a una posicion formal, con un aire de legitimidad
corporativa. Kaplan y Norton introducen el concepto de cuadro de mando integral
(1992). El cuadro de mando evolucionado alrededor de la premisa de “lo que
usted mide es lo que usted obtiene”.

Nonaka y Takeuchi (1995) presenta su trabajo sumamente influyente en “La
compaiiia creadora de conocimiento”. Aunque el libro concentrado en el
conocimiento, la distincidn entre el conocimiento y el capital intelectual es
suficientemente fina como para hacer que sea un libro relevante en los focos
puros del capital intelectual. La herramienta de simulacién, Tango, creada por
Celemi, se lanza en 1994. Tango es el primer producto extensamente habilitado

A mitad de 1990 para la educacion ejecutiva en la importancia de los intangibles. También en 1994,
un suplemento del informe anual de Skandia se realiza enfocado a la presentacién
de una evaluacién de los stocks de la compaiiia en capital intelectual.
“Visualizando el capital intelectual” genera el interés de otras compafiias que
procuraran seguir el ejemplo de Skandia (Edvinsson, 1997). Celemi en 1995, usa
una “revision del conocimiento” para ofrecer una evaluacién detallada del estado
del capital intelectual.

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

A finales de 1990




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

A principios del 2000 estado del arte de los distintos modelos de Capital intelectual. Distintos autores
(Konar et al. 2001; Porto 2003; Viedma, 2003; Garcia-Ayuso et al.; 2004) plantean
la existencia de los pasivos intangibles en distintos dambitos de estudio. Arend
(2004) estudia los pasivos estratégicos en las empresas. Tabla

Contribuciones al capital intelectual

Figura 2 Capitulo 2

2.3 El capital Intelectual Dimensiones

Al momento de establecer una clasificacion de los elementos que componen el capital
intelectual, son muchas las contribuciones que los diferentes autores han aportado tanto
desde un punto tedrico como practico. Sin embargo, en los Ultimos afios parece existir un
cierto consenso en como se puede dividir el capital intelectual proponiendo tres
componentes el capital humano, el capital estructural y el capital relacional.

Capital Capital
humano estructural

Capital Intelectual

Capital
relacional

Dimensiones del capital intelectual

Figura 3 Capitulo 2

2.4 Capital Humano

Los avances tecnolégicos en las telecomunicaciones y en la informatica estan
transformando la naturaleza del conocimiento, habilidades y talento de los individuos, asi
las empresas que operan en el actual mundo globalizado requieren de un tipo diferente de
trabajador, con competencias, actitudes y agilidad intelectual que le permitan

pensamiento critico y sistémico dentro de un entorno tecnologico (BONTIS, 1998)
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Figura 4 Capitulo 2
El capital humano se ha definido como un generador de valor y de innovacién para la
empresa, en otras palabras, en el capital humano se gestan y nacen las ideas de la
organizacién. Por otra parte, se pueden distinguir tres componentes dentro del capital

humano:

v' Las competencias en forma de conocimientos, capacidades y talentos.

v' La actitud que se traduce en conducta, motivacion, actuacion y ética de las
personas.

v' La agilidad intelectual, la cual genera el valor para la organizacion en la medida en

que se aplican los nuevos conocimientos.

Al capital humano también se conoce como aquel conocimiento que pierde la empresa
cuando sus empleados la abandonan, por esta razén las organizaciones deben hacerse de
estrategias para tratar de retener a los empleados més valiosos, una forma podria ser
compensar de forma adecuada a los trabajadores que sean portadores de capital

intelectual.

2.5 Capital Estructural

Otra de las dimensiones que conforman al capital intelectual, es la que ha sido dada a
conocer como capital estructural, mismo que ha sido descrito como el conocimiento que la
empresa ha formado, fomentado y que pertenece a la organizacion, ya sea en su

estructura, en los procesos 0 en su cultura, y que no desaparece aun cuando los empleados
11



se retiren de la empresa. Por tanto, en esta dimension seran incluidos los intangibles no
humanos de la organizacion, es decir, se pueden considerar la cultura, los procesos

internos, los sistemas de informacion o bases de datos.

2.6 Capital Relacional

El capital relacional se refiere a que la empresa no es un sistema aislado, sino que, al
contrario, se relaciona con el exterior, es asi que las relaciones que esta mantenga con
clientes, proveedores de bienes o servicios formen parte del capital relacional.

De este modo los indicadores que muestren el desarrollo de este capital dentro de la
empresa son, por ejemplo, el indice de alianzas con otras empresas, los clientes que

regresan a la empresa o que constantemente la visitan.

2.7 Relaciones entre las distintas dimensiones

Ya que fueron presentadas las distintas dimensiones del capital intelectual, es importante
resaltar que, estas dimensiones no son comportamientos individuales y aislados del resto,
al contrario, entre ellas existe una interaccion y una relacion la cual contribuye a la gestion

del capital intelectual.

2.8 Divisiones del Capital Intelectual

Con el término de capital Intelectual se hace referencia a la combinacién de activos

inmateriales que permiten funcionar a la empresa (Brooking, 1997)

Empresa = activos materiales + capital intelectual

Componentes del capital intelectual segin Brooking
e Activos de mercado (potencial derivado de los bienes inmateriales que guardan
relacion con el mercado por ejemplo marcas, clientela y su fidelidad, rentabilidad
del negocio, los canales de distribucion, la reserva de pedidos, diversos contratos,
licencias, franquicias, etc.)
e Activos de propiedad intelectual (incluye el know-how, los secretos de fabricacion,
el copyright, las patentes y diversos derechos de disefio, asi como marcas de

fabrica y de servicios.)
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Activos centrados en el individuo (pericia colectiva, la capacidad creativa, la
habilidad para resolver problemas, el liderazgo y la capacidad empresarial y de
gestion encarnados en los empleados de la organizacion.)

Activos de infraestructura (son aquellas tecnologias, metodologias y procesos que

hacen posible el funcionamiento de la organizacion.)

OBJETIVOS CORPORATIVOS

CAPITAL
INTELECTUAL

ACTIVOS ACTIVOS ACTIVOS ACTIVOS
DE MERCADO CENTRADOS DE PROPIEDAD DE INFRAESTRUCTURA
EN EL INDIVIDUO INTELECTUAL

Componentes del capital intelectual

Figura 5 Capitulo 2

Para (Edvinsson & Malone, 1997) el capital intelectual se divide en:

v/ Capital Humano (combinacién de conocimientos, habilidades, inventiva y

capacidad de los empleados individuales de la empresa para levar a cabo la tarea
gue tienen encomendadas, valores de la empresa, cultura y filosofia, la empresa
no puede ser propietaria del capital humano)

Capital Estructural (programas, bases de datos, estructura organizacional,
patentes marcas de fabrica, en una palabra, todo lo que se queda en la oficina
cuando los empleados se van a casa)

Capital Clientela (relaciones desarrolladas con los clientes clave)

Capital Organizacional (bienes fisicos, recursos financieros y estructura

organizativa)
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Figura 6 Capitulo 2

(Steward, 1997) Considera que el Capital Intelectual se compone de tres componentes:

» Capital humano.

» Capital relacional.

» Capital cliente.

Sin embargo, el mayor aporte es la propuesta de diez principios para la administracion

del capital intelectual:

1.

Las empresas no son duefias de los capitales humanos y cliente; comparten la
propiedad del primero con sus empleados y de este Ultimo, con sus proveedores y
clientes.

Para crear capital humano utilizable, la empresa debe fomentar el trabajo en equipo,
las comunidades de practica y otras formas de aprendizaje social.

Para administrar y desarrollar el capital humano, las empresas deben despojarse
de todo sentimentalismo y reconocer que ciertos empleados, aungue inteligentes y
talentosos, no representan ventajas.

El capital estructural es un bien intangible que pertenece a la empresa y, por lo
tanto, es el mas facil de controlar por los administradores.

El capital estructural sirve para dos propdésitos: reunir un inventario de
conocimientos para sustentar el trabajo que valoran los clientes y acelerar el flujo
de informacion dentro de la empresa.

La informacién y el conocimiento pueden y deben reemplazar bienes fisicos y
financieros caros; la empresa deberia evaluar sus gastos en equipo y plantear: ¢ el
trabajo de los bienes fisicos caros podrian realizarlo bienes intangibles poco

costosos?
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7. Eltrabajo intelectual es trabajo a la medida del cliente.

8. Cada empresa deberia reanalizar la cadena de valor de la rama en la que participa
en toda su longitud, desde la mas primaria de las materias primas hasta el
consumidor final, para ver cudl es la informacién mas crucial.

9. Concentrarse en el flujo de informacién en lugar del flujo de los materiales.

10. Los capitales humanos y estructural se refuerzan mutuamente cuando la empresa
imbuida de un sentido de misién, acompafado por espiritu emprendedor.

(Euroforum, 2007) ElI modelo responde a un proceso de identificacion, seleccion,
estructuracion y medicion de activos hasta ahora no evaluados de manera estructurada por
las empresas.

Para este modelo el Capital Intelectual se divide en:

% Capital humano (conocimiento explicito o tacito)

% Capital estructural (sistemas de informaciéon y comunicacion, tecnologia, procesos
de trabajo, patentes)

« Capital relacional (conjunto de relaciones que se tiene con el exterior)

Capital *‘ Capital & Capital
humano estructural o relacional

T

v

‘ Presente — Futuro ‘

Modelo de medicién de capital intelectual Euroforum (1998)

Figura 7 Capitulo 2
Si hacemos un balance a las divisiones hechas por los autores antes citados, encontramos

marcadas similitudes en cuanto a la division del capital intelectual.

29F.0O.D. A

Concepto de F.O.D.A

Proviene del acronimo en inglés SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and
Threats) en espafiol las siglas FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)
el analisis FODA es una evaluacion a los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacion interna de una organizacion, de igual manera la evaluacion

externa, es decir las oportunidades y amenazas.
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El andlisis FODA es considerada una herramienta de planeacién y toma de decisiones la
que ayuda a entender los factores internos y externos de un evento que se quiera mejorar
0 prevenir.

Fortalezas capacidades especiales, posiciones privilegiadas frente a los competidores la

manera correcta de la organizacion para hacer las cosas.

Debilidades factores desfavorables frente a la competencia, lo que se carece, habilidades

gue no se tienen.

Oportunidades variables positivas, permiten obtener ventajas competitivas.

Amenazas situaciones externas que provienen del entorno, pueden atentar contra la

permanencia de la organizacion, no se puede incidir en ellas.

2.10 Benchmarking

Evaluacion comparativa, en el aflo 1979 aparece por primera vez el termino Benchmarking,
cuando la empresa XEROX se cuestiona su modelo de gestion, ya que vendia sus
productos y servicios por debajo de sus costos de produccion, desde su aparicién en el

referido afio diversos autores han definido al benchmarking como:

Spendolini lo define como el proceso sistematico y continuo para evaluar los servicios,
productos y procesos de las empresas consideradas representantes de las mejores

practicas, y con ello realizar mejoras en la organizacién propia.

Para la APQC (Comision Directiva del International Benchmarking Clearing
house del American Productivity & Quality Center) es el proceso por el cual se estudia las
mejores practicas de otros y se implementan para mejorar la propia calidad y productividad.
Por tanto, vigilar que es lo que las organizaciones hacen bien, para adoptarlo en bien de

mi organizacion.

2.10.1 Tipos de Benchmarking

e Benchmarking competitivo: significa mediar sus funciones, procesos,
actividades, productos y servicios en comparacion con los de sus competidores y
mejorar los propios de forma que sean, en el caso ideal los mejores en su clase,
pero, por lo menos, superiores a los que de sus competidores.
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e Benchmarking cooperativo: el saber fluye normalmente en una direccién, desde
las empresas objetivo hasta el equipo benchmarking aun cuando el equipo de
Benchmarking ofrece frecuentemente algin beneficio a cambio. No se define con
claridad en qué consiste.

e Benchmarking de colaboracién: un grupo de empresas comparten conocimientos
sobre una actividad particular, y todas esperan mejorar a partir de lo que van
aprender. A veces, una organizacion independiente sirve como coordinadora,
recolectora y distribuidora de datos, aunque un creciente niamero de empresas
dirige sus propios estudios de colaboracion.

e Benchmarking interno: es una forma de benchmarking de colaboracion que
muchas empresas grandes utilizan para identificar las practicas del mejor en casa
y extender el conocimiento, sobre estas practicas a otros grupos en la organizacion;
se realiza con frecuencia en grandes compafiias como primer paso de aquello que
puede ser mas tarde un estudio enfocado al exterior.

(Cardenas Cristia, 2005)

2.11 Cuestionarios

Es un proceso estructurado para recabar informacion a través de una serie de preguntas,
existen diversos tipos de cuestionarios:

7
0'0

Cuestionarios aplicados mediante entrevista personal.
Cuestionarios aplicados por medio de entrevista telefénica.
Cuestionarios enviados por correo electrénico.
Cuestionarios aplicados en grupo por un entrevistador.

R/
0.0

R/
0.0

X3

%

Es importante resaltar que el encuestador debe estar capacitado para realizar las
entrevistas y con ello evitar el sesgo en la informacién recopilada.

2.12 Limitaciones de los cuestionarios

Se debe de asignar un numero de identificacion, pero sin contener identificacion
personal del encuestado o sujeto, es decir se debe desarrollar de forma anénima,
los cuestionarios proporcionan informacion que no necesariamente reflejan la
realidad, sino la percepcion del entrevistado.

2.13 Tipos de preguntas

Cerradas: son aquellas que como respuesta solo tienen alternativas que no dan lugar a
una opinién, por ejemplo (si, no, ninguna, todas)

Abiertas: no estan establecidas, es decir el entrevistado da su opinidn o respuesta con sus
propias palabras, este tipo de preguntas aportan mucha informacion, sin embargo, es dificil
plasmar los resultados o codificarlos.
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2.14 Modelos de capital intelectual

2.14.1 Modelo Navegador Skandia

Presentado por Edvinsson y Malone en 1998 en el identifica claramente la diferencia de
capital financiero y el capital intelectual en la compafiia sueca de servicios financieros, su
enfoque es trabajar principalmente sobre el valor real de la empresa que no es mostrada
en el balance general, siendo sus indicadores de facil adaptacion a cualquier tipo de
empresa.

Esquema del Navegador Skandia

ENFOQUE FINANCIERO PASADO

B e e e ey e o
—d
S| | enrooue ENFOQUE
9 Corazon ERRARD PROCESD
7] (i — PRESENTE
o
<
o T T T T T
I

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO FUTURO

Modelo de medicién de capital intelectual Navegador Skandia (1998)

Figura 8 Capitulo 2
El enfoque financiero constituye el pasado y esta integrado por las cuentas anuales y el
informe de gestion considerando Unicamente los activos que sean realmente valiosos, para

medir como marcha la empresa.

/ ENFOQUE FINANCIERO PASADO

ENFOQUE
CLIENTELA

ENFOQUE
PROCESO

CAPITAL INTELECTUAL

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO FUTURO

4

Modelo de medicion de capital intelectual Navegador Skandia (1998) enfoque financiero
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Enfoque del cliente, se ubica en el presente de la empresa y se refiere a las relaciones

eficientes que tiene la organizacion con los clientes reales y potenciales.

Figura 9 Capitulo 2

ENFOQUE FINANCIERO

PASADO

L

ENFOQUE
CLIENTELA

ENFOQUE
HUMANO

ENFOQUE
PROCESO

CAPITAL INTELE

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO

FUTURO

Modelo de medicién de capital intelectual Navegador Skandia (1998) enfoque del cliente

Figura 10 Capitulo 2

Enfoque de proceso, este enfoque también se considera parte del presente y esta enfocado

en la tecnologia como parte fundamental en la creacion de valor con indices de rendimiento

del proceso productivo.

ENFOQUE FINANCIERO

ENFOQUE
CLIENTELA

CAPITAL INTELECTUAL

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO

PASADO
ENFOQUE
PROCESO
PRESENTE
FUTURO

Modelo de medicién de capital intelectual Navegador Skandia (1998) enfoque de proceso

Enfoque de renovacion y desarrollo, este enfoque esta relacionado con el futuro de la

empresa aprovechando las oportunidades que se encuentran en:

+ El mercado

Los clientes

Figura 11 Capitulo 2

+
+ Productos y servicios infraestructura
+

Empleados
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ENFOQUE FINANCIERO

ENFOQUE
CLIENTELA

ENFOQUE
PROCESO

CAPITAL INTELECTUAL

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO

PASADO

PRESENTE

FUTURO

Modelo de medicién de capital intelectual Navegador Skandia (1998) enfoque de renovacion y desarrollo

Figura 12 Capitulo 2

Enfoque humano, es el més dificil de medir, sin embargo, es el més relevante al considerar

aspectos como:

0

O o o Od

Liderazgo
Motivacion
Antigliedad
Edad

Tiempo de formacién

ENFOQUE FINANCIERO

ENFOQUE
CLIENTELA

ENFOQUE

ENFOQUE
PROCESO

CAPITAL INTELECTUAL

ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO

PASADO

PRESENTE

FUTURO

Modelo de medicion de capital intelectual Navegador Skandia (1998) enfoque humano

Figura 13 Capitulo 2

La medicion del capital intelectual mediante el modelo Navegador Skandia permite tener

una visibn completa de los activos intangibles de la empresa contrastados con los
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financieros preparando a la empresa para el futuro (renovacién y desarrollo) tomando en
cuenta el pasado (estados financieros) y el presente (clientes, procesos y capital humano)
como guia para la toma de decisiones directivas en un entorno cada vez mas competitivo.
(Soriano, 2010)

2.14.2 Modelo de Estructura de Capital Intelectual Intelect (EUROFORUM)

El modelo responde a un proceso de identificacidon, seleccidn, estructuracion y mediacion de
activos hasta ahora no evaluados de manera estructurada por las empresas.

Pretende ofrecer a los gestores informacién relevante para la toma de decisiones y facilitar
informacion a terceros sobre el valor de la empresa. El modelo pretende acercar el valor
explicito de la empresa a su valor de mercado, mejoras constantes y crecimiento a largo
plazo.

Las caracteristicas del modelo

e Enlaza el capital intelectual con la estrategia de la empresa.

Se trata de un modelo que cada empresa debe personalizar.

Es un modelo abierto y flexible.

Mide los resultados y los procesos que los generan.

Es aplicable.

Ofrece una vision sistematica.

Combina distintas unidades de medida.

| Valor de empresa ‘

‘ Activos tangibles | ‘ Activos intangibles |
Capital fisico  Capital financiero Capital Capital Capital

humano estructural relacional ‘

Modelo de medicién de capital intelectual Euroforum (1998)

Figura 14 Capitulo 2
Estructura del modelo Intelect
* Bloques. Es la agrupacién de activos intangibles en funcién de su

naturaleza (capital humano, capital estructural, y capital relacional).
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* Elementos. Son los activos intangibles que se consideran dentro de cada
blogue. Cada empresa en funcién de su estrategia y de sus factores criticos
de éxito, elegira unos elementos concretos.

* Indicadores. Es la manera de medir o evaluar los elementos, La definicion
de indicadores debe de hacerse en cada caso particular.

Capital humano

Se refiere al conocimiento (explicito o tacito) dtil para la empresa que poseen las personas
y equipos de esta, asi como su capacidad para generarlo, es decir, su capacidad de
aprender, El capital humano es la base de la generacién de los otros dos tipos de capital
intelectual. Una manera sencilla de distinguir el capital humano es que la empresa no lo

posee ni lo puede comprar, sino sélo alquilarlo durante un periodo de tiempo.

T .

Satisfaccion del personal Mejora de las competencias

Tipologia del personal Capacidad de innovacion de las personas y los equipos
Competencias de las personas

Liderazgo

Trabajo en equipo

Estabilidad: riesgo de pérdida

Elementos del capital humano
Fuente: Euroforum (1998, pag. 36).

Figura 15 Capitulo 2

Capital Estructural

Es el conocimiento que la organizacion consigue explicitar, sistematizar e internalizar y que
en un principio puede estar latente en las personas y equipos de la empresa. Quedan
incluidos todos aquellos conocimientos estructurados de los que dependen la eficacia y la
eficiencia interna de la empresa: los sistemas de informacién y comunicacion, la tecnologia
disponible, los procesos de trabajo, las patentes, los sistemas de gestion, etc. El capital
estructural es propiedad de la empresa y, por tanto, queda en la organizacion cuando sus
personas la abandonan. Un solo capital estructural facilita una mejora en el flujo de

conocimiento e implica una mejora en la eficacia de la organizacion.
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T presente T e

Cultura organizacional Procesos de innovacion
Filosofia de negocio

Procesos de reflexion estratégica

Estructura de |la organizacion

Propiedad intelectual

Tecnologia de proceso

Tecnologia de producto

Procesos de apoyo

Procesos de captacion de conocimiento

Mecanismos de transmision y comunicacion

Tecnologia de la informacion

Elementos del capital estructural
Fuente: Euroforum (1998, pag. 41).

Figura 16 Capitulo 2
Capital relacional
Se refiere al valor que tiene para una empresa el conjunto de relaciones que mantiene con
el exterior. La calidad y sostenibilidad de la base de clientes de una empresa y su
potencialidad para generar nuevos clientes en el futuro son cuestiones claves para su éxito,
como también lo es el conocimiento que se puede obtener de la relaciéon con otros agentes

de entorno (alianzas, proveedores, etc.).

N

Base de clientes relevante Capacidad de mejora / recreacion de la base de clientes
Lealtad de clientes

Intensidad de la relacion con clientes

Satisfaccion de clientes

Procesos de servicio y apoyo al cliente

Proximidad al mercado

Notoriedad de marcas

Reputacion / nombre de la empresa

Alianzas estratégicas

Interrelacion con otros agentes

Elementos del capital relacional
Fuente: Euroforum (1998, pag. 47).

Figura 17 Capitulo 2

23



Dimensiones incorporadas

e Presente/futuro: estructurar y medir los activos intangibles en el momento actual y,
sobre todo, revelar el futuro previsible de la empresa en funcién de la potencialidad
de su capital intelectual y de los esfuerzos que se realizan en su desarrollo.

e Interno/externo: debemos identificar intangibles que generan valor desde la
consideracion de la organizacion como un sistema abierto. Se consideran los
activos internos (creatividad de las personas, sistemas de gestién de la informacion,
etc.) y externos (imagen de marca, alianzas, lealtad, etc.).

e Flujo/stock: el modelo tiene un caracter dindmico, ya que no sélo pretende
contemplar el stock de capital intelectual en un momento concreto del tiempo, sino
también aproximarse a los procesos de conversion entre los diferentes bloques de
capital intelectual.

o Explicito/tacito: no sdélo se consideran los conocimientos explicitos (transmisibles),
sino también los mas personales, subjetivos y dificiles de compartir. El trasvase
adecuado y constante entre conocimientos tacitos y explicitos es vital para la
innovacion.

(Euroforum I. , 1998)

2.14.3 Modelo del Balanced Business Scorecard (C.M.1.)

Fue elaborado y desarrollado en 1992, por Kaplan y Norton (2000), ha sido uno de los
trabajos pioneros en materia de Capital Intelectual; incluye en su andlisis los indicadores
de gestién que se habian excluido por insertar solamente los relacionados con el corte

financiero, haciendo de este compendio, una herramienta para la toma de decisiones.

Perspectiva

financiera
rF 9
Perspectiva Enfoque Perspectiva
de clientes humano de procesos
internos de
negocio
v 4

Perspectiva de aprendizaje
y crecimiento

Fuente: Kaplan y Norton, (1992). Model Balanced
Business Scorecard (C.M.l.). Disponible en:

http://ascanio.blogspot.com
/2007/05/balanced-business-scorecard.html

Modelo CMI

Figura 18 Capitulo 2

El modelo del C.M.I presenta cuatro perspectivas estipuladas de la siguiente manera:
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a) La perspectiva financiera: referida a los indicadores financieros, flujos de caja, analisis
de rentabilidad de cliente y producto, gestién de riesgo.

b) La perspectiva de cliente: identifica los valores relacionados con los clientes.

c) La perspectiva de procesos internos: satisfaccion de clientes internos y clientes externos,
por medio, tanto de procesos de innovaciones, de operaciones, como de servicio posventa,
d) La perspectiva del aprendizaje: se refiere a innovacién, crecimiento, motivacion y

capacidad de aprender y crecer con base en la gestion de los empleados.

2.14.4 Modelo de Intellectual Assets Monitor

Modelo de Intellectual Assets Monitor. Es presentado por Karl-Erick Sveiby, agui se tienen
como punto central los activos intangibles. En este orden de ideas, (BONTIS, 1998)
expresa lo disefiado por Sveiby como:

a) Capital Humano. Tiene como factor relevante, las competencias de las personas,
basadas en la capacidad de actuar frente a distintas situaciones; alli se incluye, la
experiencia y la educacion.

b) Capital Estructural a su vez se subdivide en: estructura interna, alusiva a los elementos
creados por la empresa, pero que son propiedad de la organizacion, tales como: patentes,
procesos, modelos, sistemas de informacion, cultura organizativa y, estructura externa,
enfocada hacia las relaciones con clientes y proveedores; apartados como: reputacion de

la organizacion, la imagen de la empresa y las marcas comerciales, son tenidos en cuenta

en esta Ultima.

Inmovilizado material Capital
Realizable (deudores + evidencias) DeudaalL.P.
Balance Visible Disponible Deuda aC.P.
Balance Invisible Estructura interna Capital invisible
Estructura externa
Competencia personas Compromisos

Fuente: Sveiby, k. (1997). Model Intellectual Assets Monitor. Disponible en:
http://ascanio.blogspot.com/z007/05/intellectual-assets-monitor-sveiby-1997.html

Modelo Monitor

Figura 19 Capitulo 2

2.14.5 Modelo Technology Bréker
Modelo Technology Broker. Annie Brooking (1996) es su proponente; parte del mismo

concepto del modelo de Skandia, pero incluye los activos, tanto del Capital Intelectual,
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como de los tangibles. En el caso del modelo Broker, presentado por Ascanio, se llega a la
descripcion de indicadores cualitativos mediante el desarrollo de una metodologia para

auditar la informacién relacionada con el Capital Intelectual.

Objetivos corporativos

Activos de Activos Activos Activos de
mercado humanos = propiedad infraestructura
intelectual

Fuente: Sanchez, M. (1996). A Brief Inventory Of
The Models For Knowledge Management In

Organization, Model Technology
Broker, Annie Brooking. Disponible en:
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/voli13_6_os/acio6o605.html

Modelo Broker

Figura 20 Capitulo 2
De acuerdo con el anterior modelo, los activos intangibles se clasifican en cuatro
categorias:
a) Activos de Mercado: marcas, la fidelizacion del cliente, licencias, franquicias.
b) Activos de Propiedad Intelectual: patentes, copyright, derechos de disefio, secretos de
fabricacion
c)Activos Humanos: niveles académicos, conocimientos técnicos, habilidades vy
competencias asociadas con el trabajo.
d) Activos de Infraestructuras: tecnologias, métodos y procesos que permiten que la
organizacion funcione.
El modelo finaliza con la referenciacion y muestreo de la auditoria del Capital Intelectual y
las bondades de la mediciéon de C.I dentro de las cuales se cuenta con la confirmacion de
la capacidad de la organizacion para conseguir sus metas, la planificacion de la

investigacion, asi, como su desarrollo (Gonzalez, 1996).

2.14.6 Modelo de Canadian Imperial Bank

Elaborado por Hubert Saint-Honge en 1996. Se encarga de la medicion de Capital
Intelectual del Banco Imperial de Canada; su tarea es ilustrar la relacion entre el Capital
Intelectual y su medicion y el aprendizaje organizacional. Esta compuesto por tres
elementos:

a) Capital Humano,
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b) Capital Estructural
c) Capital Clientes.

Adicionalmente, también se encuentra el Capital Financiero.

Aprendizaje organizacional Generacién
... el resultado del aprendizaje es == de capital
la creacién de conocimiento de conocimiento

Capital
financiero

t

Capital
clientes

|

Capital
estructural

Capital
humano

Fuente: Sanchez, M. (1996). A Brief Inventory Of The
Models For Knowledge Management In Organization,

Model Canadian Imperial Bank. Disponible en:
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol13_6_o5/acio60605.html

Modelo Canadian Imperial Bank

Figura 21 Capitulo 2

2.14.7 Modelo Universidad de West Notario

Es presentado por (Pomeda, 2002) y desarrollado por Bontis (1996) quienes hacen un
andlisis referente a las relaciones de causa-efecto entre los elementos bésicos
considerados por ellos como Capital Intelectual (Capital Humano, Capital Estructural y
Capital Relacional) y su efecto en los resultados empresariales.

El éxito del modelo se debe fundamentalmente a la importancia que tiene el Capital
Humano en la consecucion de las metas y los indicadores de desempefio deseados y
requeridos por la compafiia; asi mismo, se puede reafirmar su importancia dentro una
cultura organizacional centrada en la inteligencia que conlleva a estructurar organizaciones

del conocimiento, gracias al desarrollo de dicha cultura.
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Capital
estructural

TN

Capital
humano

N/

Capital
relacional

Desempeiio

Capital Intelectual EEEEES  Desempeiio

Fuente: Sanchez, M. (1996). A Brief Inventory Of The
Models For Knowledge Management In Organization,

Modelo Universidad de West Notario. Disponible en:

http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol13_6_o5/acio60605.html

2.14.8 Modelo Nova

Modelo West Notario

Figura 22 Capitulo 2

Creado por la empresa Nova Care y desarrollado por la comunidad Club de Gestién del

Conocimiento de la Comunidad Valenciana (Camisén, Palacios y Devece); es un modelo

aplicativo a cualquier tipo de compafiia; permite, no s6lo medir, sino también hacer gestion

de procesos de C.I; propende por el crecimiento de las compafiias, para lo cual se divide

en cuatro elementos:

a) Capital Humano: incluye los activos de conocimientos (tacitos o

explicitos) depositados en las personas.

b) Capital de organizacién: abarca los activos de conocimientos

sistematizados, explicitados por la organizacion ya sean en:

Ideas explicitadas objeto de propiedad intelectual patentes o
marcas.
Conocimientos materializables en activos de infraestructura
susceptibles de ser transmitidos y compartidos por varias
personas (descripcion de inversiones y de férmulas, sistema
de informacién y comunicacion, tecnologias disponibles,
documentacion de procesos de trabajo, sistemas de gestion
estandares de calidad).
Conocimientos internalizados compartidos en el seno de la
organizacion de modo informal (formas de hacer de a
organizacion, rutinas, cultura etc.)
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c) Capital social: incluye los activos de conocimiento acumulados por
la empresa gracias a sus relaciones con agentes de su entorno.

d) Capital de innovacion y el aprendizaje: incluye lo activo del
conocimiento capaces de ampliar o mejorar la cartera de activos de
conocimiento de los otros tipos o sea el potencial o capacidad
innovador de la empresa.

El modelo tiene un caracter dinamico, en la medida en que también persigue reflejar los
procesos de transformacion entre los diferentes bloques de capital intelectual. La
consideraciéon conjunta de los stocks y los flujos de capital intelectual afiade una gran
riqueza al estudio.
Una caracteristica diferencial del modelo respecto a otros modelos es que permite calcular,
ademas de la variacion de capital intelectual que se produce entre dos periodos de tiempo,
el efecto que tiene cada bloque en los restantes (capital humano, organizativo, social y de
innovacion y de aprendizaje). Por tanto, nos interesa saber entre dos periodos
determinados de tiempo:

= Lavariacién de capital intelectual.

= El aumento o disminucion de capital entre cada uno de los bloques.

= La contribucién de un bloque al incremento / disminucién de otro bloque.
Para obtener los indicadores necesarios para medir el capital humano, organizativo, social
de innovacion y de aprendizaje se han dividido estos bloques en diferentes grupos segun

la naturaleza de los activos intangibles.

Asi los grupos que divide el modelo para cada blogue son los siguientes:

Capital humano

1.-Conocimientos técnicos.

2.-Experiencia.

3.-Habilidades de liderazgo.

4.-Habilidades de trabajo en equipo.

5.-Estabilidad del personal.

6.- Habilidad directiva para la prospectiva y el anticipo de retos.

Capital Organizativo

1.-Conocimientos relativos a cuestiones internas protegidos legalmente (tecnologias,
productos, procesos).

2.-Conocimientos relativos a cuestiones externas protegidos legalmente (nhombre de

marca, logotipos).
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3.- Idoneidad del conocimiento o grado de disponibilidad de conocimiento diferencial y de
valor empleado en los procesos basicos del negocio (procesos criticos sobre los cuales se
sostienen las ventajas competitivas de la empresa), asi como su nivel de explicitacién y
documentacidn que permita hacer ese conocimiento compatrtible y reutilizable, avanzando
asi hacia una explotacién eficiente de los mismos. Es pues el saber hacer organizativo
empleado juntamente con los activos tangibles. Se pueden medir por indicadores de los
resultados(eficiencia) del proceso o mediante indicadores de los elementos que inciden en
dichos resultados (grado de documentacion y rutina del proceso alcanzado con manuales
0 estandares de calidad, por ejemplo, adecuacion de la tecnologia empleada, grado de
obsolescencia de los medios fisicos y de los conocimientos tecnol6gicos empleados, grado
de inimitabilidad y diferenciacion de las tecnologias de proceso empleadas).

4.-ldoneidad del conocimiento (o0 grado de conocimiento diferencias y de valor) de
producto, asi como su nivel de explicacion y documentacion que permita hacer ese
conocimiento compartible y reutilizable, avanzando asi hacia el logro de productos de
mayor calidad, con menor tasa de errores, etc. Se puede medir por indicadores de los
resultados (grado de diversificacion de la cartera de producto de la empresa, eficiencia del
producto) o mediante indicadores de los elementos que inciden en dichos resultados (grado
de documentacién y rutina de la tecnologia del producto, grado de inimitabilidad y
diferenciacién de las tecnologias de producto empleadas).

5.-Acumulacién de conocimiento basado en la curva de la experiencia.

6.-Disponbilidad de mecanismos o programas de gestidn del conocimiento.

7.-Grado de uso efectivo del conocimiento existente (nUmero de consultas, tiempo medio
de consulta de bases de datos etc.)

8.-Disponibilidad de mecanismos sociales de transmisién y comunicacion de conocimiento
(distribucion de informes escritos, reuniones de presentacion, procedimientos de
benchmarking interno como comparaciéon de las mejores practicas entre departamentos,
creacion de grupos interdisciplinares, rotacion interdepartamental, etc.).

9.-Grado de uso efectivo de los mecanismos de transmision y comunicacion de
conocimiento, por ejemplo, con indicadores como el nimero de foros electrénicos internos
establecidos, principalmente mediante la implantacién de tecnologias de la informacién
(nuimero de pc por empleado, inversion de Tl por empleado, gastos de formacion en TI/
inversiéon en Tl y de su uso efectivo (beneficios derivados como reduccion de gastos
administrativos).

10.-Disponibilidad u eficacia de los sistemas de captacion de informacion relevante y

actualizada sobre nuevas necesidades de los clientes, cambios en el entorno competitivo
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que pueden generar nuevos mercados/clientes, etc (sistemas de inteligencia de marketing,
bases de datos del entorno o de los competidores, participacion en foros sectoriales, etc).
11.- cultura organizativa compartida y asumida por el personal de la organizacion.
12.-valores culturales, actitudes y comportamientos que estimulan la creatividad y la
innovacion (confianza, apertura al didlogo, asuncion de riesgos, experimentacion,
delegacién y autorresponsabilizacion, reflexion no separaciéon entre pensar- hacer, y
aceptacion de los errores).

13.-Conocimiento de las variables clave para satisfacer a los empleados de la empresa.
14.- Definicién clara de la mision de la empresa.

15.-Conocimiento de las competencias distintivas origen de las ventajas competitivas de la
empresa.

16.-grado de conocimiento y alineacion del personal con la estrategia.

17.-Desarrollo de las competencias mediante la formacion.

18.-Desarrollo de las competencias mediante el aprendizaje en el trabajo (asignacion de
tareas retadoras, trabajo en equipo e interdisciplinar, polivalencia).

19.-Desarrollo de las competencias mediante la comunicacion y el debate (por ejemplo,

con foros de debate electrénicos).

Capital Social

1.-Conocimiento de los clientes relevantes (conocimientos de su perfil, identificacion de las
mejores clientes por rentabilidad y tamafio).

2.-Conocimiento de las variables clave para fidelizar a los clientes.

3.-Conocimiento de las variables para satisfacer a los clientes (conocimiento de las
necesidades y de cémo valoran los distintos atributos de los productos competidores).
4.-Intensidad de la relacién con el cliente para crear conocimiento (nimero de proyectos
conjuntos, reuniones de trabajo o colaboraciones en I+D con clientes, % personal
trabajando en casa del cliente o viceversa).

5.-Intensidad de la relacion con el proveedor para crear conocimiento (nimero de proyectos
conjuntos, reuniones de trabajo o colaboraciéon en I1+D con proveedores, % personas
trabajando en casa del proveedor o viceversa).

6.-Recursos de conocimiento compartidos merced a la localizacion de la empresa en
distritos industriales.

7.-Intensidad y estructuracion de las alianzas estratégicas establecidas por la empresa con
competidores, clientes, proveedores, centros tecnoldgicos, universidades u otras

organizaciones para crear conocimiento.
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8.-Intensidad y estructuracién de los mecanismos para captar informacién sobre los
competidores (por ejemplo, actividades de benchmarking).

9.-Capacidad de captacion de conocimiento mediante la interacciébn con otros agentes
(administracion publica, entorno medioambiental, asociaciones de consumidores, etc.).
Capital de Innovacién y de aprendizaje

1.-Creatividad y capacidad de innovacion.

2.-Grado de sistematizacion de la innovacién y la creatividad (por ejemplo, mediante la
definicion de estrategias de [+D).

3.-Conocimiento de los procesos de I+D+l para el lanzamiento de nuevos
productos/procesos.

4.-Esfuerzos dedicados a la actividad innovadora frente a la actividad ordinaria (gastos de
I+D sobre gastos de produccion).

5.-Eficacia de los esfuerzos de difusion de conocimientos por la empresa para ampliar su
base de clientes (tareas de educacion de los clientes, actividades de comunicacion y de
reconocimiento a la empresa, presencia publica de la empresa en conferencias,

publicaciones, ferias etc.).
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Figura 23, 24, 25 Capitulo 2

Rn Re+s

Variacion stock

F N ! N | Ne+1 |

Fuente: Gonzélez, A. et. Al. (1998). Modelos de Capital
Intelectual,Modelo Dow Chemical. Disponible en:

http://www.uam.es/personal_pdi/economicas
/pomeda/docs/modelos1_grupog6.doc

Modelo Nova 1Capital humano, 2 capital de organizacién,3 capital social, 4 capital de innovacién y aprendizaje

Figura 26 Capitulo 2
Al profundizar un poco mas acerca de lo antes expuesto, autores como (Carrion, 2007)
(Osorio, 2003) afirman que la esencia del modelo radica basicamente en la direccién por
competencias; asi mismo, en lo que se refiere a los indicadores, (Pomeda, 2002) los

ubica dentro del rango de dinamica de procesos.

2.14.9 Modelo de Dow Chemical

surgié debido a la insuficiencia de un esquema que permitiera valorar la gestién de los
activos intangibles. La metodologia, establecida alli, se basa en el proceso de medicion y
gestién de los activos invisibles y la repercusion que tienen en la actividad financiera. Lo
anterior adquiere relevancia por cuanto Dow Chemical, de acuerdo con (Osorio, 2003) es
una compafia que logré desarrollar un método para la codificacion y gestion de las carteras
de patentes.

El modelo esta estructurado en tres ejes:

a) Capital humano, relacionado con las habilidades para generar soluciones de los clientes,
b) Capital organizacional, referido a las capacidades de la organizacion para codificar y
usar conocimiento.

c) Capital de clientes, basado en la atencién y servicio al cliente (entendimiento del cliente,
generacion de lealtad y gestidon de franquicias) todos estos recursos, segun los autores,

generan el valor de la compafiia.
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Para culminar este apartado, es necesario acotar que los indicadores varian de acuerdo
con el tipo de estructura organica y que dicho modelo de gestiéon del activo intelectual
consta de seis pasos basicos como son: Estrategia de Negocio, Valoracién de los
Competidores, Clasificacion de las Ventajas Propias, Tasacion, Inversion y Gestion de la
Cartera.

Capital
humano

Capital
organizacional

Capital de
clientes

Fuente: Gonzilez, A. et. Al (1998). Modelos de Capital
Intelectual, Modelo Dow Chemical. Disponible en:

http://www.uam.es/personal_pdi/economicas/pomed
a/docs/modelos1_grupogé.doc

Modelo Dow Chemical

Figura 27 Capitulo 2

El estudio del Capital Intelectual, analisis centrado en los activos intangibles

El estudio del capital intelectual se ha enfocado en los activos intangibles que la empresa
posee, los intangibles se han analizado desde el punto de vista de varios autores, con la
finalidad principal de proveer de modelos de evaluacion y medicion del capital intelectual.
Los diversos modelos desarrollados se presentan en la siguiente tabla misma que contiene
las caracteristicas principales de cada modelo como son los objetivos, el tipo de capital

intelectual, los indicadores de medicién, la aportacion y sus limitaciones.
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Perspectiva financiera.

Indicadores

Medir los Perspectiva del cliente. driver e ST
. n . . Visién integral de
Balanced Business | resultados a través Perspectiva de indicadores . P
o K los sistemas de Simplismo causa-
Scorecard Kaplany de indicadores procesos internos de output. gy
) ) ) . . medicién para la efecto
Norton (1992) financieros y no negocio. Perspectiva Indicadores estion
financieros del aprendizaje y financieros y no &
crecimiento. financieros.
El valor del Activos de mercado. Y las relaciones entre
mercado de las Activos de propiedad La propiedad Icos bloques? ¢V las
. empresas es la intelec. Activos . Intelectual de la . 4 > c
T. Broker Brooking Indicadores . consideraciones
suma de los centrados en el o empresa. Relaciona )
(1996) . . L cualitativos L temporales? ¢Y los
activos tangiblesy | individuo (Humanos). con los objetivos indicadores
del Capital Activos de corporativos. cuantitativos?
Intelectual infraestructura. ’

West Ontario Bontis
(1996)

Relaciones causa-
efectos entre
elementos del
Capital Intelectual
y entre éste y los

Capital Humano Capital
Estructural Capital
Clientes

No se plantean
indicadores, solo
relaciones

El bloque de Capital
Humano es un
importante factor
explicativo del

¢Y las relaciones entre
los bloques de capital
estructural y
relacional? ¢y el

resto de los .
resultados horizonte temporal?
! elementos
empresariales
¢Y las explicaciones
nA de las
Relacién entre el . . . . .
. . E Capital Financiero . interrelaciones
Canadian Imperial Capital Intelectual Relaciona

Bank SaintOnge
(1996)

y su medicién y el
aprendizaje
organizacional

Capital Cliente Capital
Estructural Capital
Humano

No indicadores

aprendizaje con
conocimiento

entre los bloques?
¢Y el horizonte
temporal? ¢Y los
indicadores de
medicion?

Intangible e Assets

Diferencia entre

Competencia de los

Tres tipos de

Relacion entre

. . ) colaboradores indicadores: ¢Y el horizonte
Monitor Sveiby valor de libros y de K L bloques e
Componente interno crecimiento, L temporal?
(1997) mercado L indicadores
Componente externo eficiencia y
estabilidad
Propone

Navigator Skandia
Edvinsson y Malone
(1997)

El valor de
mercado de la
empresa esta
integrado por el
Capital Financiero y
el Capital
Intelectual

Enfoque financiero.
Enfoque de Clientes.
Enfoque Humano.
Enfoque de Procesos.
Enfoque de renovacion
y desarrollo.

indicadores y a
los indicadores
tradicionales
afiade ratios que
evaltan el
rendimiento,
rapidez y
calidad.

Considera los
horizontes
temporales. El
centro del modelo
es el enfoque
Humano. Aplicacién
empirica.

Mayor desarrollo de
las relaciones entre

los bloques y de los

indicadores
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Intelect Euroform

Metodologia de
analisis y
propuesta de

Capital Humano. Capital

Indicadores por

Clasificacion y
medicion del

Mejorar la
clasificacion. Mayor

. Estructural. Capital bloques y por Capital Intelectual. desarrollo de
(1998) modelo de medida X P quesyp p .
. Relacional. elementos. Horizonte temporal. indicadores de
de Capital . .
Stocks y flujos. medida.
Intelectual
Direccion C. Humano. C.

Direc. Por Comp.
Bueno (1998)

estratégica por
Competencias 'y
Capital Intelectual

Organizativo. C.
Tecnoldgico. C.
Relacional.

No indicadores.

Visién estratégica.
Férmulas.

¢Y el horizonte
temporal? ¢Y los
indicadores

Capital Humano

El capital humano

Competencia

Tratamiento con

Ulrich, D. (1998) es e.l ge.nerador del Capital humano. Compromiso rela.u.on al No hay indicadores
capital intelectual. individuo.
The Value Explorer Modelo de . Valoracion Solo considera las
. . . C. Humano C. Relacional No hay . .
Toolkit. Andriesseny | competencias C. Estructura indicadores monetaria de los | competencias
R. Tissen (2000) esenciales. ’ ’ intangibles. esenciales. No

aplicable a todas las
empresas.

Nova Camison et al.

Modelo dindmico.
Consideracion

Capital Humano. Capital
Organizativo. Capital

Indicadores por

Permite calcular la
variacion del Capital
Intelectual en dos
periodos de tiempo

Mayor dificultad en

(2000) conjunta de los sOCIaI' Cep|ta| de blogues y por y determina el sy Va’|I.C|aCIOn
; innovacién y de grupos empirica
stocks y flujos. . efecto de cada
aprendizaje.
bloque en los
restantes.
Modelo dinamico.
Considera las A través de Da una visién Compleiidad
ICBS Viedma (2000) competencias y Innovacion Operaciones ratios y ple) v

actividades
esenciales

Benchmarking

estratégica.

subjetividad.

concentrado de modelos y caracteristicas

Figura 28 Capitulo 2
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9. CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Planteamiento del Problema

Antecedentes

Desde que J. K. Galbraith introdujo en 1969 el término capital intelectual, ha habido un
largo desarrollo en este campo de investigacion, perfilandose como el conjunto de activos
intangibles de la empresa de naturaleza social, relacional y estructural. (Garcia Parra,M.,
Simo, P.,&Sallan.J.M, 2006).

Adicional a los factores de produccién que plantea la teoria clasica, el conocimiento se ha
convertido en un factor esencial para el éxito organizacional, por lo tanto, se hace necesaria
una complementacion entre el saber hacer y el saber pensar, la cual se hace indispensable
para la consecucion de los objetivos de crear valor agregado y competitividad en las
organizaciones. (Hernandez, 2017)

El Tecnoldgico de Estudios Superiores de Cuautitlan Izcalli, cuenta con una plantilla de 368
servidores publicos, infraestructura para atender una matricula de 6,391 alumnos, impartir
9 carreras presenciales 2 carreras de modalidad a distancia y 2 maestrias sin embargo, la
propuesta para utilizar un método de medicion y conocer el capital intelectual, tiene su
justificacién en el disefio de los elementos que detallan los recursos intangibles lo que
permite generar un valor agregado y con ello obtener una ventaja competitiva.

Es necesario que la visidn se enfoque en conocer quiénes son nuestros clientes, quienes
utilizan y demandan nuestros servicios, el abanico de productos y servicios con los que
estamos compitiendo, ahora no solo los bienes materiales como edificios 0 maquinaria
tienen un valor, existen bienes inmateriales por demas valiosos, por ejemplo, la fidelidad
del cliente, la propiedad intelectual, los conocimientos técnicos y especializados del

personal.

Durante la investigacion se dara respuesta a los siguientes cuestionamientos

¢ Es posible determinar qué elementos forman el capital intelectual del TESCI?

¢Alguno de los modelos existentes servira para determinar el capital intelectual en el
TESCI?

¢ Qué ventajas aporta el adoptar un modelo medicion de Capital Intelectual en el TESCI?
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Con esta investigacién se pretende conocer la integracion del capital intelectual en el
TESCI, es decir se espera determinar cuales son los recursos intangibles que generaran

un valor agregado y una ventaja competitiva,

Durante el desarrollo de la investigacion se adoptard una técnica cuantitativa, lo que
permitira explicar el fendbmeno investigado, se aplicaran cuestionarios o formularios con la
finalidad de obtener informacion relativa a las caracteristicas predominantes en una
poblacion, se realizard una matriz FODA y el uso del Benchmarking lo que contribuird a la

confirmacion o refutacion de la hipotesis.

3.2 Objetivos

Objetivo General
Analizar los modelos de medicion del Capital Intelectual existentes, proponer un modelo
que permita medir como contribuye el capital intelectual a la generacién de valor y ventajas

competitivas del TESCI.

Objetivos Especificos
Recabar informacion sobre los modelos de medicion.
Conocer los componentes del capital intelectual.

Demostrar la importancia del talento humano dentro del capital intelectual.

NEENENEN

Diseiar indicadores que permitan medir el capital intelectual en el TESCI.

3.3 Justificacioén

¢ Porgue se hizo el trabajo?

El interés por conocer y medir el capital intelectual es la razén de esta investigacion y la
necesidad imperante de identificar a los bienes intangibles del TESCI, asi como los
componentes que lo integran, lo que nos llevara a investigar y analizar los modelos

existentes.

¢Importancia del proyecto?

Identificar las partes que integran el capital intelectual del TESCI
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¢, Qué necesidad satisface?
La necesidad de generar habilidades que permitan el rapido desarrollo de las actividades
de cada area, la importancia que tiene el capital intelectual como bien intangible en el cual

apoyarse para eficientar las tareas dentro del Tecnoldgico.

Limitaciones del proyecto
La poca importancia que se le ha dado a la medicion del capital intelectual, la posibilidad
de que no existan modelos que se adecuen totalmente a las funciones que realiza una

institucion educativa de nivel superior.

3.4 Hipotesis

Se puede considerar que existe una buena relacion de las organizaciones y el capital
intelectual y que existen diferentes modelos hechos por diversos autores con el fin de
medirlo a través de los indicadores que cada uno de ellos propone, es por eso gue se

pretende demostrar lo siguiente:

» El capital humano es el factor mas importante del capital intelectual, el determinar
que este capital es la base del capital intelectual o que tanto lo complementa.

» Al adoptar un modelo de medicién de capital intelectual, influira en el cumplimiento
de las metas que se tienen establecidas en el TESCI.

» Existe un modelo de medicién para cada tipo de entidad, ya sea publica o privada.

3.5 Marco Teorico

El marco tedrico estard soportado por una matriz FODA por el Benchmarking y por la
fundamentacion tedrica dentro de la cual se enmarcara la investigacion y estara sustentado
por el analisis a los modelos Navegador Skandia, Estructura de Capital Intelectual Intelect
(EUROFORUM), Balanced Business Scorecard (C.M.l.), Intellectual Assets Monitor,
Technology Broker, Canadian Imperial Bank, Universidad de West Notario, Nova, Dow

Chemical.

3.6 Disefio de la investigacion.

La investigacion se llevara de acuerdo con el siguiente cuadro:
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Planteamiento Objetivos (general lustificacion
del problema - y especifico) - del Estudio

J

Marco

Tedrico

U

Técnica de — _ T'p? de.
investigacion investigacion

Disefio de la Investigacion

Figura 1 Capitulo 3

3.7 Tipo de Investigacion

La investigacion que se desarrollara sera de tipo cuantitativa.

3.8 Técnicas de investigacion

La presente investigacion estara basada en investigacion bibliogréfica, la cual se

encargara de explorar todo aquello que se haya escrito acerca del tema.

3.9 Cuestionario

Capital Humano

1

¢Cudnto tiempo tiene laborando en el TESCI?

¢Se le dio a conocer apropiadamente las responsabilidades y actividades a desarrollar en el puesto que ocupa?

éLos objetivos del puesto son razonablemente alcanzables?

¢Los objetivos del puesto estan claramente definidos?

¢éLas funciones que desempefia estan conforme a sus habilidades y conocimientos?

¢éLe gustan las funciones que realiza en su trabajo?

¢El trabajo le permite alcanzar sus objetivos personales?

éSu jefe(a) se interesa por escuchar sus puntos de vista?

¢Cuéando llega a cometer un error, su jefe(a) se lo comunica de manera adecuada?

10

éSiente que su trabajo es valorado por su jefe(a) inmediato?

11

¢Cuéndo logra un buen resultado en su trabajo, su jefe(a) reconoce su aportacion?

12

¢Tiene algun tipo de reconocimiento por parte de su trabajo?
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13

¢Ha tenido la intencidn de dejar su trabajo?

14

¢Cudl seria un motivo para dejar su trabajo?

15

¢Considera tener oportunidad de crecimiento dentro del TESCI?

16

¢Se siente motivado (a) en el TESCI?

17

¢éLe gusta el ambiente laboral que existe en su trabajo?

18

¢éLa comunicacidn con sus companieros(as) de trabajo es?

19

éConsidera que sus funciones laborales van de acuerdo al salario que percibe?

20

¢Considera que en su area de trabajo se fomenta el trabajo en equipo?

Tabla 1 Cuestionario capital humano

Capital Estructural

1| éConoce si en el TESCI tiene certificaciones?
2 | ¢EI TESCI cuenta con procesos internos?
3 | ¢EI TESCI cuenta con tecnologia avanzada para el desarrollo de sus actividades?
4 | ¢EI TESCI cuenta con plataformas para mantener informados a los clientes (alumnos)?
5| ¢éEn el TESCI existe un manual de descripcion de puestos?
6 | ¢EI TESCI fomenta las certificaciones?
7 | ¢éEI TESCI se preocupa por el mantenimiento de la maquinaria operativa?
8 | ¢EI TESCI se preocupa por que exista un buen clima laboral?
9 | éEI TESCI cuenta con acciones para incrementar la productividad de las areas?
10 | ¢EI TESCI se preocupa por mantener vigentes las certificaciones?

Tabla 2 Cuestionario capital estructural

Capital Relacional

éSe tienen identificados a los clientes potenciales del TESCI?

¢EI TESCI realiza acciones para mantener a sus clientes?

¢EI TESCI cuenta con mecanismos para recolectar la opinion de los clientes respecto del servicio prestado?

¢EI TESCI cuenta con estrategias enfocadas a ofrecer un valor agregado a los clientes?

¢En TESCI tiene conocimiento de sus competidores cercanos?

¢EI TESCI lleva a cabo acciones para recuperar a sus clientes?

¢EI TESCI se preocupa por establecer alianzas estratégicas?

¢EI TESCI realiza colaboracién con sus competidores?

¢EI TESCI realiza benchmarking a sus competidores?

10

¢EI TESCI se preocupa por mantener sus alianzas?

Tabla 3 Cuestionario capital relaciona
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10. CAPITULO 4. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

4.1 Anélisis FODA

El analisis FODA, se realiz6 de manera general al TESCI un analisis interno con la
finalidad de conocer los puntos fuertes por ejemplo las capacidades, los recursos, las
posiciones alcanzadas, en general los rasgos caracteristicos del TESCI y también se
realizd el analisis externo que sirvid para conocer y estudiar las oportunidades y
amenazas que existen en su entorno, es decir lo que reduce la capacidad de desarrollo

de las estrategias.

FORTALEZAS

*INFRAESTRUCTURA
*PRESUPUESTO
*PREPARACION ACADEMICA

*EXPERIENCIA DEL
PERSONAL

Imagen FODA

Figura 2 Capitulo 3
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4.2 Benchmarking

Se realiz6 un benchmarking al ranking de las mejores universidades de México
emitida por el periddico universal, quien toma en cuenta los siguientes aspectos:

» Lainvestigacion se realiza en 7 estados de la Republica Mexicana: Ciudad de
México, Estado de México, Puebla, Querétaro, Morelos, Jalisco y Nuevo Ledn
lugares que se destacan por su calidad educativa y niumero de universidades.

» La busqueda la realiza un consejo técnico, experto en el tema 'y
representantes de instituciones educativas.

» Las instituciones evaluadas son invitadas a participar por parte del consejo
técnico, para ello deben de pertenecer a la FIMPES o ANUIES al momento de
ser evaluadas.

» La posicion obtenida se determina a través de tres variables (informacion
cuantitativa, encuestas a profesores seleccionados y encuestas a
empleadores).

» Con toda la informacion se hace un cruce de variables establecidas, en la
cual, a todas se les califica bajo el mismo criterio para evitar disparidad en los
resultados.

En esta lista que se menciona anteriormente el TESCI se colocé en el lugar 23 con un
puntaje de 8.74 por encima de su similar el Tecnolégico de Estudio Superiores de

Ecatepec (TESE). (mextudia.com/rankings/mejores-universidades-de-mexico, 2023)

4.3 Determinacion de la muestra.

Con la finalidad de tener certeza de las condiciones del TESCI en referencia al capital
intelectual, de una poblacién de 100 personas administrativas que conforman la plantilla
del TESCI, se determind llevar a cabo la aplicacién de los cuestionarios a 25 administrativos

(as) generando los siguientes resultados:

4.4 Obtencidn de Resultados

Las encuestas van dirigidas para estudiar los tres aspectos que conforman el capital

intelectual en el TESCI (el capital humano, el relacional y el estructural).
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1. Resultados: Capital Humano

é¢Cuanto tiempo tiene laborando
en el TESCI?

MENOSDE1 DE1A5ANOS DE6A10ANOS DE11A15 DE 15A 20
ANO ANOS ANOS

Figura 3 Capitulo 3 pregunta 1
Resultado 1: De las 25 personas encuestadas 10 de ellas tienen una antigiiedad de 1 a 5
afos lo que representa el 40% de la muestra y solo 1 persona tiene una antigiedad de 15

a 20 afos lo que representa el 4%.

éSe le dio a conocer apropiadamente las
responsabilidades y actividades para desarrollar en el
puesto que ocupa?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 4 Capitulo 3 pregunta 2

Resultado 2: 15 personas de las 25 encuestadas estan totalmente de acuerdo en que el
TESCI les dio a conocer de apropiadamente las actividades a desarrollar en el puesto que
ocupan lo que representa que un 60% del total de la muestra conoce sus actividades y un
8% esta en desacuerdo lo que significa que no le dieron a conocer sus actividades

propiamente.
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éLos objetivos del puesto son
razonablemente alcanzables?

B | _=

. )

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 5 Capitulo 3 pregunta 3

Resultado 3: 18 personas estan totalmente de acuerdo en que los objetivos del puesto son
alcanzables lo que representa una aprobacion del 72% contra un 4% que esta en

desacuerdo.

éLos objetivos del puesto estan
claramente definidos?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 6 Capitulo 3 pregunta 4

Resultado 4: 12 personas estan totalmente de acuerdo en que los objetivos del puesto
estan claramente definidos lo que representa una aprobacion del 48% y un 8% no tienen

claros los objetivos del puesto.
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éLas funciones que desempena
estan conforme a sus habilidades y
conocimientos?

E A
- B

- B

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 7 Capitulo 3 pregunta 5
Resultado 5: 88% de las personas encuestadas estan de totalmente de acuerdo o de
acuerdo en que las funciones que desempefian estan conforme a sus habilidades y
conocimientos, sin embargo, el 8% esta en desacuerdo ya que sus funciones no van de

acuerdo a las habilidades o conocimientos que posee.

éLe gustan las funciones que realiza
en su trabajo?

S| NO

Figura 8 Capitulo 3 pregunta 6

Resultado 6: el 84% de los encuestados afirma que si le gastan las funciones que realiza

en su trabajo contra un 16% que no le gustan las funciones que realiza.
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¢El trabajo le permite alcanzar
sus objetivos personales?

sl NO
Figura 9 Capitulo 3 pregunta 7

Resultado 7: El 88% de los encuestados afirma que el trabajo le permite alcanzar sus
objetivos personales contra un 12% que dice que el trabajo no le permite alcanzar sus

objetivos personales.

éSu jefe(a) se interesa por
escuchar sus puntos de vista?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO  TOTALMENTEEN  DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 10 Capitulo 3 pregunta 8
Resultado 8: El 76% de los encuestados afirma estar de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que su jefe o jefa se interesa por escuchar sus puntos de vista contra un 8% que esta

en desacuerdo.
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éCuando llega a cometer un
error, su jefe(a) se lo comunica
de manera adecuada?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 11 Capitulo 3 pregunta 9

Resultado 9: El 52% de los encuestados refiere gue en cuanto llega a cometer algun error

su jefe se lo comunica de manera adecuada, sin embargo, el 48% esta en desacuerdo.

éSiente que su trabajo es
valorado por su jefe(a)
inmediato?

VALORADO MUY VALORADO NADA VALORADO POCO VALORADO

Figura 12 Capitulo 3 pregunta 10

Resultado 10: El 88% de los encuestados manifiesta que su trabajo no es valorado.
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é¢Cuando logra un buen resultado
en su trabajo, su jefe(a) reconoce
su aportacion?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 13 Capitulo 3 pregunta 11
Resultado 11: 84% de los encuestados refiere que su jefe no reconoce la aportacion echa

en el cumplimiento de su trabajo.

¢éTiene algun tipo de
reconocimiento por parte de su
trabajo?

Bl am

ECONOMICO VERBAL ESCRITO NINGUNO

Figura 14 Capitulo 3 pregunta 12

Resultado 12: 72% de los encuestados considera que no recibe reconocimiento alguno
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éHa tenido la intencion de dejar
su trabajo?

NUNCA CASI NUNCA FRECUENTEMENTE SIEMPRE

Figura 15 Capitulo 3 pregunta 13

Resultado 13: 60% de los encuestados no considera la posibilidad de dejar su trabajo

¢Cual seria un motivo para dejar
su trabajo?

SUELDO AMBIENTE LABORAL CONFLICTO CON HORARIOS
INSUFICIENTE JEFES INFLEXIBLES

Figura 16 Capitulo 3 pregunta 14

Resultado 14: El 40% considera que un motivo para dejar el trabajo seria el sueldo
insuficiente, seguido del 28% que considera un motivo de abandono de su trabajo el tener
un conflicto con su jefe.
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éConsidera tener oportunidad de
crecimiento dentro del TESCI?

N NO NO SE

Figura 17 capitulo 3 pregunta 15

Resultado 15: El 48% de los encuestados refiere que no tiene oportunidad de crecimiento

en el TESCI, contra un 20% gue manifiesta si tener oportunidad de crecimiento.

¢éSe siente motivado (a) en el
TESCI?

NADA POCO REGULAR BASTANTE

Figura 18 Capitulo 3 pregunta 16

Resultado 16: El 52% de los encuestados manifiesta no sentirse motivado y un 32%
refiere sentir un poco de motivacion en el trabajo.
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éLe gusta el ambiente laboral que
existe en su trabajo?

NADA POCO REGULAR BASTANTE

Figura 19 Capitulo 3 pregunta 17

Resultado 16: 92% de los encuestados manifiesta que no les gusta el ambiente laboral del
TESCI.

éLa comunicacion con sus
compaferos(as) de trabajo es?

B .- B

il

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

Figura 20 Capitulo 3 pregunta 18

Resultado 17: 84% de los encuestados manifiesta como buena o muy buena la

comunicacion entre compafieros de trabajo.
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éConsidera que sus funciones
laborales van de acuerdo con el
salario que percibe?

TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Figura 21 Capitulo 3 pregunta 19

Respuesta 19: 68% de los encuestados refiere estar de acuerdo o totalmente de acuerdo

en que el salario que perciben va de acuerdo con las funciones que realizan,

éConsidera que en su area de
trabajo se fomenta el trabajo en
equipo?

NADA POCO REGULAR BASTANTE

Figura 22 Capitulo 3 pregunta 20

Respuesta 20: El 52% de los encuestados dice que nada o poco se fomenta el trabajo en
equipo contra un 48% que manifiesta que si se fomenta el trabajo en equipo.
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2. Resultados: Capital Estructural

1 ¢Conoce si en el TESCI
tiene certificaciones?

no sabe
0%

si no Mno sabe

Figura 23 Capitulo 3 respuesta 1

Respuesta 1: ElI 100% de los encuestados reconoce que el TESCI tiene certificaciones.

2 éEl TESCI cuenta con
procesos internos?

si mno Mno sabe

Figura 24 capitulo 3 respuesta 2
Respuesta 2. El 80% de los encuestados manifiesta que el TESCI cuenta con procesos

internos.
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3 ¢El TESCI cuenta con
tecnologia avanzada para
el desarrollo de sus
actividades?

no sabe

no 0%
28%

si
72%

] no Mno sabe

Figura 25 Capitulo 3 respuesta 3
Respuesta 3 El 72% de los encuestados reconoce que el TESCI cuenta con tecnologia
avanzada para el desarrollo de sus actividades.

4 ¢El TESCI cuenta con
plataformas para
mantener informados a los
clientes (alumnos)?

0%

100%

si no Mno sabe

Figura 26 Capitulo 3 respuesta 4
Respuesta 4: El 100% de los encuestados manifiesta que en el TESCI se cuentan con las

plataformas para mantener informados a los alumnos.
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5 ¢En el TESCI existe un
manual de descripcion de
puestos?

‘ 32%

40%

] no Mno sabe

Figura 27 capitulo 3 respuesta 5
Respuesta 5: El 40% de los encuestados refiere que el TESCI no cuenta con manuales de

procedimientos, sin embargo, el 32% reconoce que si se cuentan con dichos manuales.

6 ¢El TESCI fomenta las
certificaciones?

16% 0%

si no Mno sabe

Figura 28 Capitulo 3 respuesta 6

Respuesta 6: El 84% de los encuestados refiere que el TESCI fomenta las certificaciones.
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7 ¢El TESCI se preocupa por
el mantenimiento de la
maquinaria operativa?

si mno Mno sabe

Figura 29 Capitulo 3 respuesta 7
Respuesta 7: ElI 60% de los encuestados refiere que el TESCI si se preocupa por
proporcionar el mantenimiento requerido a las maquinas operativas, sin embargo, el 40%

responde que no se le da el mantenimiento a la maquinaria operativa.

8 ¢El TESCI se preocupa por
que exista un buen clima
laboral?

si no Mno sabe

Figura 30 Capitulo 3 resultado 8
Respuesta 8 El 68% de los encuestados refiere que el TESCI no se preocupa por el clima
laboral sea bueno.
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9 ¢EI TESCI cuenta con
acciones para incrementar la
productividad de las areas?

si no Mno sabe

Figura 31 Capitulo 3 respuesta 9

Respuesta 9: El 48% de las personas encuestadas refiere que no se cuenta con acciones
que apoyen en el incremento de la productividad.

10 ¢El TESCI se preocupa por
mantener vigentes las
certificaciones?

‘ 48%

20%

] no Mno sabe

Figura 32 Capitulo 3 respuesta 10
Respuesta 10: EL 48% de los encuestados refiere que el TESCI si se preocupa por

mantener vigentes las certificaciones.
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3. Resultados: Capital Relacional

1. éSe tienen identificados a los
clientes potenciales del TESCI?

NO SABE

Figura 33 Capitulo 3 resultado 1

Resultado 1: El 100% de los encuestados refiere que si se tiene identificados a
los clientes potenciales del TESCI.

‘
2. ¢EI TESCI realiza acciones para
mantener a sus clientes?
20
18
16
14
12
10
8
6
4
2
0
S| NO NO SABE
L |

Figura 34 Capitulo 3 resultado 2
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Resultado 2: EI 80% de los encuestados menciona que el TESCI si cuenta con

acciones para mantener a sus clientes.

3. ¢El TESCI cuenta con mecanismos
para recolectar la opinion de los
clientes respecto del servicio
prestado?

15

10 b

5 P T

S| NO NO SABE

Figura 35 Capitulo 3 resultado 3

Resultado 3 ElI 60% de los encuestados refiere que el TESCI no cuenta con

mecanismos para recolectar la opinion de los clientes respecto del servicio prestado,

4. ¢El TESCI cuenta con estrategias
enfocadas a ofrecer un valor
agregado a los clientes?

12
10

s

S| NO NO SABE

o N B~ O

Figura 36 Capitulo 3 resultado 4
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Resultado 4: El 80% de los encuestados manifiesta que el TESCI no cuenta con

estrategias enfocadas a ofrecer un valor agregado al cliente.

5. ¢éEn TESCI tiene conocimiento de
sus competidores cercanos?

16
14
12
10

S| NO NO SABE

o N B OO

Figura 37 Capitulo 3 resultado 5
Resultados 5: El 60% de los encuestados refiere que el TESCI no tiene

conocimientos de sus competidores mas cercanos.

6. ¢EI TESCI lleva a cabo acciones para
recuperar a sus clientes?

=
o

O P, N W H UL O N 0OV

S| NO NO SABE

Figura 38 Capitulo 3 resultado 6
Resultado 6: El 40% de los encuestados refiere que el TESCI si lleva a cabo acciones
para recuperar a sus clientes, sin embargo, el otro 40% afirma que no se cuentan con

dichas acciones de recuperacion de clientes.
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7. ¢EI TESCI se preocupa por
establecer alianzas estratégicas?

20
18
16
14
12
10

O N & OO 00

S| NO NO SABE

Figura 39 Capitulo 3 resultado 7
Resultado 7: El 80% de los encuestados manifiesta que el TESCI no se preocupa por

establecer relaciones estratégicas.

8. ¢El TESCI realiza colaboracion con
sus competidores?

20
18
16
14
12
10

O N & O

S| NO NO SABE

Figura 40 Capitulo 3 resultado 8
Resultado 8: EI 80% de los encuestados refiere que el TESCI no realiza colaboraciones
con sus competidores.
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9. ¢El TESCI realiza benchmarking a
sus competidores?

20
18
16
14
12
10

S| NO NO SABE

o N B OO

Figura 41 Capitulo 3 resultado 9

Resultado 9: El 80% de los encuestados refiere que no sabe si el TESCI realiza un
benchmarking a sus competidores y 20% refiere que no se hace esta accion.

10.¢El TESCI se preocupa por
mantener sus alianzas?

20
18
16
14
12
10

—

S| NO NO SABE

o N B OO

Figura 42 Capitulo 3 resultado 10

Resultado 10: El 80% de los encuestados manifiesta que el TESCI no e preocupa por

mantener sus alianzas.
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4. Resultados de las encuestas realizadas

Después de analizar las respuestas dadas a un total de 40 preguntas que
conforman el capital humano, el estructural y el relacional en el TESCI se determind
que en referencia al capital humano refiere que se les dio a conocer
apropiadamente sus actividades, que los objetivos se encuentran definidos y son
razonablemente alcanzables, ademas de que las funciones que realizan van de
acuerdo a las habilidades y conocimientos que poseen, consideran que sus
funciones las desarrollan con agrado, sin embargo muestran una clara tendencia
negativa ya que refieren que en cuanto se presenta un error la manera de
comunicéarselos no es la mas apropiada, por lo que sienten que su trabajo no es
valorado y no se da reconocimiento a sus aportaciones y por ende se manifiesta
una clara falta de motivaciéon y termina por hacer poco agradable el ambiente de
trabajo.

En referencia al Capital Estructural se determiné que el TESCI cuenta con
certificaciones sin embargo, estas se descuidan o no se fomentan, en relacion a
mantener informados a los clientes el TESCI cuenta con una plataforma destinada
a esta tarea pero no se da pronta atencién a dudas o comentarios vertidos en ella,
en cuanto a las maquinas con las que cuenta el TESCI para el desarrollo de las
actividades la encuesta arrojo que estas reciben un mantenimiento a tiempo o son
atendidas en cuanto se requiere.

Y por ultimo el Capital Relacional las encuestas arrojaron que, el TESCI tiene
identificados a sus clientes potenciales, se preocupa por mantenerlos o
recuperarlos, sin embargo, no cuenta con un mecanismo que recabe la opinién de
cada cliente y con ello conocer sus necesidades Por otro lado el TESCI reconoce
a sus competidores cercanos sin embargo no realiza acciones de sinergia o

fomenta las alianzas.
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11. CAPITULO 5. CONCLUSIONES

5.1 Analisis alos modelos de Capital Intelectual

Se realizé el analisis a tres modelos de medicion de capital intelectual encontrando las
siguientes caracteristicas: el Modelo Navigator Skandia desarrollado por Edvinsson y
Malone en 1998 indica, que el verdadero valor de la empresa se encuentra en la capacidad
de crear valor sostenible con base en su estrategia y vision del negocio, el capital intelectual
no esté dividido en tipos de capital intelectual, sino en cinco areas de enfoque (el enfoque
financiero, enfoque del cliente, enfoque humano, enfoque de procesos y enfoque
renovacion y desarrollo) permite la valoracion del capital intelectual, para lo cual es
necesario diferenciar los diferentes componentes del capital intelectual, se considera que
es un modelo de mediciébn mas completo que existe, por lo que sirve de base para otros
modelos, sin embargo al ser una empresa de seguros algunos indicadores no son de

utilidad para otros tipos de empresa.

Balanced Scorecard o cuadro de mando integral, disefiado por Robert Kaplan y David
Norton en 1992 es un modelo que traduce la visién y estrategia de la organizacion en
relaciébn causa efecto de objetivos y monitorea el desempefio de la estrategia de la
organizacion, este modelo conjuga dos conceptos importantes direccién estratégica y
evaluacion del desempefio ya que combina indicadores financieros y no financieros, este
modelo detalla cinco perspectivas, la financiera, la del cliente, la vision estratégica,
procesos internos y la perspectiva de aprendizaje y crecimiento maneja indicadores
financieros y no financieros , los indicadores generan medidas que muestran el desempefio
de los activos que la empresa desea conocer, es un modelo flexible y facilimente adaptable
a las empresas sin embargo, la estrategia es definida a nivel de direccién y muchas veces

no se comunica a toda la organizacion.

Intelect Euroforum 1998 este modelo esta agrupado por bloques , los cuales son los
elementos del capital intelectual (capital humano, estructural y relacional) los indicadores
se hacen dependiendo de cada entidad, crea vinculos entre el capital organizacional y el
intelectual es un modelo flexible, logrando controlar constantemente los procesos y
resultados generados, brinda a la compafiia capacidades para generar buenos resultados
una mejora progresiva y crecimiento hacia el futuro, su enfoque es crear sostenibilidad y

crecimiento.
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Si bien es cierto que el capital intelectual, al ser algo intangible es dificil medir, esa es la
razon por la que diversos autores han creado diversos modelos de medicién a lo largo del
tiempo, y que poseen diferentes indicadores con los que han logrado medir el capital

intelectual dependiendo de las variables independientes que posee el capital intelectual.

5.2 Modelo propuesto

Después de realizar el andlisis a tres modelos de medicion de capital intelectual y
considerar sus ventajas y desventajas posibles se determiné que el modelo de medicién
que se propone para ser utilizado en el TESCI es el modelo INTELECT ya que divide al
capital intelectual en tres componentes el humano, el estructural y el relacional ademas de
agregar una vision al futuro, es decir mide los activos intangibles en presente y realiza una
vision al futuro contemplando las mejoras y controles que se aplican sobre estos activos.
Los indicadores que propone el modelo INTELECT, van enfocados como a continuacion
se detalla:

Capital humano

Capital estructural

Capital relacional

Presente
*Satisfaccion del personal
*Liderazgo
*Trabajo en equipo
*Competencias de las personas
*Estabilidad

Presente
*Cultura de la organizacion
*Filosofia de negocio
*Procesos de reflexion estratégica
*Estructura de la organizacion
*Propiedad intelectual
*Tecnologia de proceso
*Tecnologia de producto
*Procesos de apoyo
*Procesos de captacion de
conocimiento
*Mecanismos de transmision y
comunicacion

*Tecnologia de la informacion

Presente
*Base de clientes relevantes
*Lealtad de clientes
*Intensidad de la relacion con los
clientes
*Satisfaccion de los clientes
*Procesos de apoyo y servicio al
cliente
*Cercania al mercado
*Notoriedad de las marcas de la
organizacion
*Reputacion / Nombre de la
empresa
*Alianzas estratégicas
*Interrelacién con proveedores

*Interrelacion con otros agentes

Futuro
*Mejora de las competencias
*Capacidad de innovaci6on de

personas y equipos

Futuro

*Procesos de Innovacion

Futuro
*Capacidad de mejora / recreacion

de la base de clientes

Tabla 4 Tabla de modelo propuesto
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5.3 Conclusiones

¢ Es posible determinar qué elementos forman el capital intelectual del TESCI?

Como resultado de la investigacion se afirma que si fue posible determinar los elementos
que integran el capital intelectual en el TESCI se determino que existe un capital humano
bien integrado y que conoce sus actividades y funciones, también se determino que el
TESCI cuenta con un capital estructural definido sin embargo este es susceptible de que
sea fortalecido, asi como se identificé que existe un capital relacional poco definido y en
abandono por lo que requiere de atencion especialmente en las relaciones con sus clientes
para que en conjunto se fortalezca el capital intelectual.

¢Alguno de los modelos existentes servira para determinar el capital intelectual en el
TESCI?

Si, después de realizar el andlisis a los modelos de medicién del capital intelectual se
propone que el modelo mas idéneo y el que mejor ventaja tiene para realizar la medicién
es el modelo INTELECT, por su flexibilidad y facil adaptacion de sus indicadores a las
actividades diversas del TESCI, sin embargo, al no ser un modelo completamente hecho

para una escuela de nivel superior, sus indicadores tendrian que adaptarse al TESCI.

¢ Qué ventajas aporta el adoptar un modelo medicion de Capital Intelectual en el TESCI?

Ya que se determin6 que modelo servira para la medicion del capital intelectual, se ponen
en practica los indicadores que el modelo sugiere en cada parte que integra el capital
intelectual (humano, relacional y estructural) y con ello se identifican las deficiencias que
se tienen en cada aspecto, asi teniéndolas mas a la vista se realizan acciones que deriven

en su pronta y eficiente atencién y con ello no se siga afectando el capital intelectual.

Siguiendo con los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas se concluye que,
el capital humano es un factor importante y en él descansa la responsabilidad del
cumplimiento y ejecucion de todas las actividades que se desarrollan en el TESCI, sin
embargo no es el factor determinante como tal , ya que por otra parte el capital estructural
y relacional juegan un importante papel desde el punto de vista de que en ellos se
depositan las relaciones con el cliente (alumnos), proveedores y competidores, el prestigio,

y el cumplimiento de la mision y vision del TESCI.
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Con esta investigacion se deduce que no se cumple la hipotesis en relacion con que el
capital humano ya que este no es el factor mas importante, sino un complemento del capital
intelectual. Sin embargo, si se cumple la hipétesis ya que si se adopta el uso de un modelo
de medicion este apoyara en identificar las posibles causas que influyen en el cumplimiento
tardio de las metas y con ello implementar acciones que permitan hacer mas eficientes los
procesos para su cumplimiento.

Por ultimo, en referencia a que si existe un modelo de medicién para cada entidad ya sea
publica o privada, se concluye que no existe un modelo en especifico, ya que los modelos
existentes estdn desarrollados para empresas con diversas actividades, lo que se
determiné es que puedes elegir un modelo y adaptarlo a las necesidades de tu empresa o
institucion no importando si es publica o privada es por ello que se no se cumple el supuesto

la hipétesis dada.
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