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RESUMEN

En el mundo globalizado en el que hoy viven las organizaciones, la
direccion empresarial ha pasado de reconocer la importancia de los
inversionistas, a reconocer el valor de los clientes y de aquéllos que
trabajan en la organizacion. La empresa en sus productos o servicios vende
algo mas que el producto o servicio, vende un agregado representado
por diversos elementos que el comprador asimila o percibe, vende lo que
la hace diferente de sus competidores y la hace afractiva al consumidor:
vende su experiencia y su saber hacer, vende conocimiento.

El éxito de las empresas radica en que su ventaja competitiva las distinga en
sus dmbitos comerciales, consiste en que sepan cudles son las necesidades
que pueden satisfacer de manera éptima, significa su capacidad para
retener al personal que frabaja con el conocimiento y de saber como y
de qué manera pueden mejorar su desempefio consfantemente, logrando
que gente ordinaria haga cosas extraordinarias.

Y en tanfo que lo que no se puede medir no se puede mejorar, se propone
un modelo que coadyuve con los dirigentes de las organizaciones a
identificar aquellos elementos infangibles que confribuyen a generar
valor agregado y ventaja competitiva.

Arficulo producfo de la investigacion en el area de capital humano, de las lineas de
investigacion dirigidas por el autor, en la Universidad Nacional Auténoma de México.
Condidato a Doctor en Ciencias de la Administracién por la Universidad Nacional
Auténoma de México (UNAM). Maestro en Administracién por el Instituto Tecnolégico y
de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM). Licenciado en Administracion de Empresas
por la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM). jlariosp@hotmail.com.
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la propuesta de utilizar un sistema automatizado para conocer la medida
del capital intelectual de las empresas, tiene su justfificacion en el disefio
de un modelo de medicion cuyos elementos hacen explicitos los recursos
infangibles, que permiten generar valor agregado y obtener ventaja
competitiva para la organizacion.

« )

PALABRAS CLAVES:
Capifal intelectual, modelo de medicién.

CLASIFICACION JEL:

015, C80.
& .

ABSTRACT
THE INTELLECTUAL CAPITAL: A MODEL OF MEASUREMENT IN THE COMPANIES
OF THE NEW MILLENIUM

In today’s globalized world where the organizations live, the head
business management has passed from recognizing the imporfance of the
investors, to the value of the clients and of those who are employed by the
organization. The company in their products or services sells something
more than the product or service, it sells an attaché represented by different
elements that the buyer assimilates or perceives, it, indeed, sells what
makes it different and aftractive from competitors fo the consumer: the
company in one Word sells experience and knowledge.

The success of the companies is specifically supported on competitive
advantage which distinguishes them in commercial areas; it consists in
the fact of knowing which are the needs that can safisfy in an ideal way, it
also aptitude to refain to the personnel that works with the knowledge and
knowing how and of what way they can improve their performance on a
timely basis, achieving that ordinary people do extraordinary things.

Meantime what cannot be measured up it is not possible to improve, for it
is suggested model that contributes with the leaders of the organizations
fo identifying those infangible elements that help to generate added value
and competitive advantage.

The offer fo use a system automated fo know the measure of the infellectual

capital of the companies it is justificated in the design of o model of
measurement, which elements make explicit the infangible resources, which
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allowing to generate added value to obtain competitive advantage for
the organization.

Key words: the intellectual capital, model of measurement.

RESUMO
CAPITAL INTELECTUAL: UM MODELO DE MEDICAO NAS EMPRESAS DO NOVO MILENIO

No mundo globalizado em que vivemos hoje, as organizacées de
gestdo de negdcios passou a reconhecer a importéncia dos investidores
para reconhecer o valor dos clienfes e aqueles que trabalham na
organizag&o. A empresa vende em seus produfos ou servicos mais do
que produfo ou servico, vendendo um conjunto de vdrios elementos que
o comprador percebe ou assimila, vende tudo o que toma diferente
dos seus concorrentes e atraente para os consumidores: vende sua
experiéncia e seu saber fazer, vende conhecimento.

O sucesso das empresas € o que distingue a sua vantagem competitiva
em suas Areas comerciais, consisfe em saber que necessidades podem
ser atendidas de forma ¢tima, o que significa em sua capacidade de
refer o pessoal que trabalha com o conhecimento e know-how, e como
eles podem melhorar o seu desempenho constantemente, fazendo com
que as pessoas comuns facam coisas extraordindrias.

E, enquanto isso ndo poder ser medido ndo poderd ser melhorado,
propomos um modelo que possa ajudar os lideres das organizacées a
identificar os elementos infangiveis que confribuem para a geracdo de
valor agregado e vantagem competitiva.

A proposta de utilizar um sistema automatizado para determinar o grau
de capital intelectual da empresa se justifica na concepcdo de um
modelo de avaliacao, cujos parémetros fazem os elementos de recursos
intangiveis explicitos o que permitem gerar valor agregado e ganhar
vantagem competitiva para a organizagdo.

Palavras-chave: Capital intelectual, modelo de medicdo.

RESUME
CAPITAL INTELLECTUEL: UN MODELE DE MESURES DANS LES ENTREPRISES DU NEW MILLENNIUM

CDans le monde de la globalisation ou les organisations y vivent ; la
direction des enfreprises est passée de reconnaitre |'importance des
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investisseurs & reconnaitre la valeur des clients et de ceux qui travaillent
dans |'organisation. L'entreprise dans ses produits ou dans ses services
vend plus que le produit ou le service méme, elle vend un fofal représenté
par de diverses éléments que le client assimile ou apercott, elle vend ce
qui la fait différente de ses concurrents et plus aftirante au consommateur :
elle vend son expérience et son savoirfaire, elle vend sa connaissance.

La réussite des entreprises consiste en démontrer ses avantages compétitives
dans le domaine commercial, elle consiste en savoir lesquelles sont les
besoins qui peuvent safisfaire d’une maniére optimale, cela signifie sa
capacité pour conserver le personnel qui travaille avec la connaissance
et le savoir comment et de quelle manigre peuton améliorer son
performance constomment en obtenant des gens ordinaires fassent des
choses extraordinaires.

Et en ce qui ne peut pas se mesurer on ne peut pas |'améliorer, on propose
un modele qui encourage donc avec les dirigeant des organisations &
identifier ces éléments infangibles qui confribuent & générer la valeur
agrége et une avantage compeétitive.

la proposition d utiliser un systeme automatisé pour connaitre la mesure
du capifal intellectuel des entreprises a sa justification dans le dessin
d’un modele de mesure dont ces éléments font explicite les ressources
immatérielles qui permettent générer une valeur agrégée et obtenir une
avantage compétitive pour |"organisation.

Mots clés: Capital intellectuel, modele de mesures.

] « PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 EL CAPITAL INTELECTUAL

Se convierte en un imperatfivo para lograr la supervivencia y crecimiento
de las empresas, la vision de que las organizaciones necesitan estar
cerca de y conocer quiénes son los consumidores, quiénes utilizan vy
demandan sus productos o servicios, las caracteristicas de los mercados,
la gama de productos y procesos contra los que compiten.

la situacion econdmica mundial seguiréd siendo  “incierta” 'y con
“significativos riesgos para la estabilidad”, sostuvo el G8 al término de
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su primera jomnada de trabajos en L' Aquila. No
obsfante, existen sefiales positivas que deben
ser acompafiadas con la definicion de nuevas
reglas globales, la lucha a los paraisos fiscales,
mayor atencién al trabajo y al aspecto social.
Pero sobre todo, colocando en primer lugar a
las personas en el centro de esfas iniciativas y
no sélo la ganancia'.

la eficacia empresarial en este siglo XX ya
no radica en lo importante o el valor de los
edificios o maquinaria, sino en activos por
demds valiosos: los inmateriales, esos que
se refieren a la fidelidad de los clientes, a la
propiedad infelectual, al potencial innovador,
a los conocimientos técnicos y especializados
del personal.

2 . OBJETIVOS

2.1 OBIJETIVO GENERAL

Proponer un modelo que permita medir la
contribucién del capital intelectual, ala generacion
de valor y ventaja competitiva en las empresas.

3 « JUSTIFICACION

A partir de que los resultados de la organizacion
son hacia fuera de ella, es decir estan dirigidos
hacia la comunidad objefo de su accion,
resulta insuficiente la busqueda por rentabilizar
sus factores de frabajo y capital, por lo que y
con el fin de lograr a plenitud la satisfaccion de

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

o 2El copital intelectual es generador de
productos y,/o servicios con un mayor valor
agregado en las empresas en México?

* 2El capital intelectual es fuente de ventaja
competitiva en las empresas en México?

* 2los activos intangibles son los que
identifican las  competencias  distfintivas
que hacen singular a cada empresa en
México?

e 2El conocimiento humano es factor de
generacion de riqueza para las empresas?

o SElcapitalintelectual es el recurso para vencer
las dificultades del hoy y principalmente
los refos y desafios del mafiana en las
organizaciones?

2.2 OBJETIVO PARTICULAR
Disefiar el instrumento e indicadores
que permitan medir el capital intelec
tual.

quien consume, utiliza los productos y servicios,
o de conseguir la productividad y rentabilidad
deseadas, sus  resultados se  alcanzan,
cuando ésta sabe y reconoce que su funcion
basica se encuentra en hacer productivos los
conocimientos adquiridos, esto es, cuando los

" Sandoval, J. (9 de julio de 2009). “Sigue incerfidumbre econémica: G-8”. En: El sol de México. Seccién A, p. 5.
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conocimientos se aplican al exponer cémo
hacer mejor las cosas.

Hoy se compite haciendo tangible el
valor de lo intangible, haciendo visibles
los valores ocultos que agregan valor a la
operacién  organizacional, més alla del
valor de los bienes de capital y productos
manufacturados, la nueva sociedad se estd
moviendo hacia ofro tipo de activos: hacia
el conocimiento y el procesamiento de la
informacion. El éxito de las empresas, de
aquéllas que desean aumentar su nivel de
competitividad, se encuentra en el capital
intelectual, en la gestion del talento humano,
en su capacidad creativa, de innovacion, de
aprendizaje organizacional.

4 « HIPOTESIS

4.1 HIPOTESIS GENERAL

H,: Si se dirigen las empresas con base
en los fundamentos del capital intelectual
se podra identificar aquellas que presenten
productos y/o servicios con mayor valor
agregado.

4.2 HIPOTESIS PARTICULARES

H,: Si el capital infelectual se promueve en
las empresas, es una fuente importante en la
generacion de ventajas competitivas.

H, Si se potencia el conocimiento de
los frabajadores  en  los  empresas, el
conocimiento es generador de riqueza para
las organizaciones.

“H@/ se compite haciendo
tangible el valor de lo
intangible, haciendo visibles
los valores ocultos que
agregan valor a la operacion
organizacional, mas alld del
valor de los bienes de capital
Y productos manufacturados,
la nueva sociedad se esta
moviendo hacia otro t1po de
activos: hacia el conocimiento
'y el procesamiento de la

_ 9
informacion.
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cc , o
Se entiende por criterios
aquellos dispositivos que
contribuyen a cansar un efectoy
constituyen los elementos que
concurren en cada una de
las dimensiones del capital

, 9
intelectual,

EL MODELO: RADAR
« DE CAPITAL INTELECTUAL

Ninguna octividad del ser humano y su impacto
sobre la organizacion es susceptible de mejorarse
si no existen parametros de comparacion que
permifan tener una idea clara de su rendimiento
actual y vision de logro en el corto y largo
plazos. Medir el capital infelectual consisfe en
identificar el conjunto de acfivos infangibles que
generan o generardn valor para la empresa.

Medir el capital infelectual permitira identificar,
seleccionar y clasificar aquellos recursos de
la empresa que tfienen capacidad de generar
valor, de identificar actividades que van a
generar ingresos.

5.1 ELEMENTOS QUE ESTRUCTURAN
EL MODELO DE MEDICION

5.1.1 Dimensiones del capital intelectual

las  dimensiones  del  capital infelectual
deferminan la posicion de la empresa en su
esfuerzo por alcanzar venfoja competitiva.
la fuerza del capital infelectual reside en tres
grupos armonizados enfre si, como un fodo:
las personas, las estructuras v las relaciones.

a) Dimensién: capital humano

Se ha definido el capital humano como el
valor econémico potencial de la capacidad
de una persona o de la sociedad acfiva de
un pafs, adquirido mediante experiencia o
conocimiento?; reside en los miembros de

2 Soto, Eduardo, et al. “Cestién y conocimiento”. En:
Organizaciones  que aprenden.  Meéxico.  Editorial

Thompson, 2006, p. 92.
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la organizacién y permite generar valor a la
empresa.

b) Dimensién: capital estructural

El capital estructural esta constituido por todo
aquello que ha fomentado la organizacion y
que la distingue de ofras. Estd representado
por el conocimiento de las personas que se
integra a los procesos internos y tecnologias
de lo organizacién, a los procedimientos
y a los sistemas de frabajo que han
desarrollado.

c) Dimensién: capital relacional

Si el clienfe es el objefo de accion de la
empresa, es imporfante que la organizacion
conozca de principio a fin cuando y cémo
se establece su relacion vy las circunstancias
que hacen que exista y las que puedan
acabar con ella. Por tanto, es necesario que
la empresa defina lo que significa el cliente, lo
que necesita y también que conozca aquellas
cosas que el cliente necesita, aun cuando ella
no las conozca.

5.2 CRITERIOS

Se entiende por criterios aquellos dispositivos
que contribuyen a causarun efecto; constituyen
los elementos que concurren en cada una
de las dimensiones del capital infelectual.
Significan las aptitudes infelectuales de las
personas y sus afributos que se reflejan en
los procesos infernos y en las relaciones de la
empresa con sus clientes y proveedores.

5.3 INDICADORES

los indicadores del desempefio muestran el
nivel de actuacion del sisfema de la empresa

Juan Manuel Larios Prado

en los aspectos definidos por la direccion, e
indican aquello que se necesita para alcanzar
los resultados deseados.

5.3.1 Indicadores de la dimensién:
capital humano

El fruto del capital humano radica en su
capacidad de innovar, de tomar decisiones y
de aprender, y se nutre de los conocimientos,
aptitudes y formacién del personal que integra
la empresa.

a) Criterio: permanencia del personal
Ver Tabla 1.
b) Criterio: formacién del personal

Ver Tabla 2.

5.3.2 Indicadores de la dimensién: capital
estructural

El capital estructural se nutre del conocimiento
del capital humano y la empresa, al hacerlo
de su propiedad, lo hace explicito, lo
manifiesta en los sistemas de informacién
y comunicacién, en la tecnologia
disponible, en su fuerza en investigacion y
desarrollo, en los procesos de trabajo, que
inciden positivamente en la eficacia de la
organizacion.

a) Criterio: inversién en informacién
Ver Tabla 3.
b) Criterio: investigacién y desarrollo

Ver Tabla 4.
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1

No.

Tabla 1.

Importe anual total de la némina (sueldo
més prestaciones) del personal

Posicion salarial de la empresa respecto
de su tabulador.
Antigiedad del personal

Tasa de rotacion del personal

Tasa de rotacion de personal directivo

Indica la fuerza de la empresa para atraer y
refener al personal con talento, conocimientos
y experiencia.

Mide la equidad interna de compensacién
y la capacidad para atraer y retener al
personal.

Indica la fuerza con que se apoya al capital
estructural de la organizacion

Indica el nivel de moral de frabajo. la
empresa sana tendra un indice bajo de
rofacion.

Mide la capacidad de la organizacion para
refener a su personal clave.

Tabla 2.

Indicadores

Numero fotal de personas asistentes a
los programas de formacion en el afio.

Inversién anual total en los programas
de capacitacion.

Numero fotal de personas especialistas
en fecnologias de la informacion.

Inversion total anual de los programas
de capacitacién en tecnologias de la
informacion.

Concepto

Mide la fuerza de la empresa para que el
personal actie en la misma direccion

Indica la imporfancia dada a la formacion
del personal.

Muestra la fuerza de la empresa para
capturar y distribuir de manera éptima la
informacion.

Muestra la fuerza de la empresa para
orientar sus esfuerzos hacia la éptima
aplicacion de la informacion vy el
conocimiento.

Universidad Libre
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Tabla 3.

10 Importe del acfivo total de la empresa.  Indica la fuerza de la empresa para que opere
eficientemente los procesos.

11 Inversién en equipo de informacion Indica la fuerza del apoyo tecnolégico para
que la empresa opere eficiente y eficazmente.

12 Inversion en sisfemas de informacion Indica la capacidad de la empresa para operar
con sistemas de informacién que contribuyan a
su mejor desempefio.

Tabla 4.
No. Indicadores Concepto
13 Inversién en sistemas de calidad y Mide la orientacién de la empresa para contar
desarrollo con recursos que facilifen su mejor desempefio
organizacional.

14 Inversién en investigacion y desarrollo.  Mide la fuerza que tiene la empresa para
conocer y descubrir oportunidades en el
mercado.

15 Productos nuevos de la empresa con Mide la capacidad de respuesta de la empresa

aceptacién en el mercado

16 asa de productos mejorados

5.3.3 Indicadores de la dimensién:

capital relacional

El capital relacional o cliente es propiedad
conjunta de la empresa y los clientes.
Engloba el valor de las relaciones que una
empresa mantiene con su secfor externo.

para safisfacer los requerimientos de los
consumidores

Indica la eficacia del conocimiento de los
deseos del consumidor

Se refiere a la calidad y mantenimiento de
la base de clientes, a su capacidad para
generar nuevos clienfes, a saber infegrar a
sus proveedores en sus procesos, a refribuir a
sus accionistas conforme a sus expectativas y
cumplir adecuadamente con sus obligaciones
para con el gobierno.
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“Ei capital cliente es el que
recibe mayor atencion de

los componentes del capital
intelectnal por cada uno de los
sectores del mercado; siendo

el sector comercial, el que se
distingne por entregar a los
consumidores, productos que
cada veg mas satisfagan sus

o 55
requerinientos.

a) Criterio: clientes
Ver Tabla 5

b) Criterio: mercado
Ver Tabla 6.

5.4 DISENO DEL RADAR

* Se traza un circulo, como una pantalla de
radar, de cuyo cenfro parfen tanfos radios
como rubros a medir.

e Cadaindicador, radio, se marca con la escala,
identificando un valor cuantitativo (porcentaie,
relaciones, cifra absoluta). No se requiere fener
espacios idénticos entre las marcas.

* En cada radio se coloca el “cerd” en el
centro del circulo, salvo que el indicador sea
mejor con cifras altas que con bajas, en cuyo
caso el cero se coloca en la inferseccion del
radio con la circunferencia.

* Elobjetivo de rendimiento en cada indicador
se coloca en la interseccion del radio con la
circunferencia.

* Se sefala el punfo en la escala donde se
encuentra la empresa, se unen los punfos y
se obtiene un poligono irregular.

* lo que esta dentro del poligono es lo que
fiene la empresa; lo que estd fuera, es lo
que quiere y desea alcanzar (Figura 1).

6 . METODOLOGIA

6.1 DISENO Y APLICACION DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

Se disefid un cuestionario para capturar y
procesar informacion de los empresas en los
fres componentes del capital intelectual, asf

Universidad Libre
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Tabla 5.

No. Indicadores Concepto

17 Tasa de refencion de clientes Indica la eficacia de la estrategia de crecimiento
de la empresa
Pedidos cumplidos al afio
18 Indicala capacidad para satisfacer eficientemente
lo requerido por el consumidor
Importe de ventas por clientes nuevos
19 Indica la capacidad de la empresa para
incrementar el volumen del negocio

Tabla 6.
No. Medida Concepto

20 Importe anual de ventas nefas de lo Mide la capacidad de esfar en el mercado
empresa

21 Importe anual de ventas nefas del sector  Mide el volumen de negocio en el sector en el
al que perfenece que participa la empresa

22 Importe anual de ventas netas de Mide la estrategia de penetracion en el
productos nuevos en la empresa mercado

Figura 1. Radar de capital intelectual

MEDIDASDE
CAPITAL HUMANO

" MEDIDAS DE CAPITAL
ESTRUCTURAL

'MEDIDAS DE
_ CAPITAL CLIENTE
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como apreciar la opinién de los directivos en
cuanto el capital intelectual tiene impacto en
sus organizaciones.

Respecto al cuarto rubro: opinion sobre el
capifal infelectual, los aspectos a considerar
son los niveles de acuerdo con lo que cada
pregunta plantea, conforme a la Tabla 7.

Para el andlisis de las respuestas se agruparon
las preguntas en cuatro conceptos principales:
a) valor agregado y ventaja competitiva;
b) activos infangibles; c) conocimiento, y d)
capifal infelectual. Con base en la escala de
likert, se contfabilizaron los valores mostrados
en la tabla anterior.

6.2 ANALISIS: EL CAPITAL INTELECTUAL
EN LOS SECTORES INDUSTRIAL,
COMERCIAL Y DE SERVICIOS

El capital cliente es el que recibe mayor atencion
de los componentes del capital intelectual por
cada uno de los sectores del mercado, siendo
el sector comercial el que se distingue por
enfregar a los consumidores productos que
cada vez mas satisfagan sus requerimientos.

Se observa la fuerte orientacion de los distintos
sectores hacia la necesidad de retener a sus
clientes, de ser eficaces en el cumplimiento del

compromiso adquirido en la entrega oportuna
de los bienes y su confribucién a las ventas de
la industrio, lo que reditua en fener presencia
en el mercado consumidor.

Es el capifal estructural el que tiene un menor
grado de integracion al capital intelectual vy el
secfor industrial, el que le da més atencién al
capifal esfructural que los ofros sectores.

Podemos apreciar una mayor atencién en los
sectores industrial y comercial en contar con
recursos, activos para hacer posible el hacer
el frabajo éptimo y producir bienes con mayor
valor agregado. Sin embargo, se aprecia
también lo necesidod que tienen todos los
sectores de ocuparse en contar con recursos de
informacion, en desarrollar productos nuevos vy
optimizar el numero de producfos mejorados
que estdn en el mercado.

los distintos sectores, en cuanto al capital humano
se refiere, presentan forfaleza en conservar a su
talento directriz, no asf en lo relativo a la inversion
y formacion de su personal (Figura 2).

6.3 EL CAPITAL INTELECTUAL POR
TAMANO DE EMPRESA

Es el capital cliente el que refleja su importancia
en las empresas micro, pequefia, mediana

Tabla 7.
Totalmente en desacuerdo 5 Sin importancia
Medianamente en desacuerdo 4 Poco importante
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 Indiferente
De acuerdo 2 Importante
Totalmente de acuerdo ] Muy importante

Universidad Libre



Juan Manuel Larios Prado

Figura 2. Andlisis del capital intelectual por sector (Gréficas tipo radar)
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y grande. Parece que es natural que sea en El capital cliente en cualquier empresa
las empresas grandes donde esta importancia de cualquier tomafo estd fuerte en lo
se presenta con mayor claridad, y el copital conceriente a cumplir con las entregas a
estructural el que requiere ser considerado con tiempo de sus productos o servicios a sus
mayor atencién en las empresas. clientes. las empresas micro y pequefias
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“Ei capital estructural es
para las empresas de tamario
mcro ) pequeno un punto

en el que deberan poner
mayor atencion para lograr
contar de manera optima

con ese “puente entre el
capital humano y el capital
cliente, que facilite satisfacer
adecnadamente las necesidades

, 9
de los consumidores.

deberdn poner atenciéon en conseguir nuevos
clientes y generar productos nuevos.

El capital estructural es para las empresas de
famafio micro y pequefio un punfo en el que
deberan poner mayor atencion para lograr
contar de manera dptima con ese “puente entre
el capital humanoy el capital cliente, que facilite
satisfacer adecuadamente las necesidades de
los consumidores.

En el capital humano la investigacion muestra la
urgencia de revisar por parte de las empresas
en sus cuatro tamafos, sus acciones en contar
con programas de capacitacion en fecnologias
de la informacién, y de manera paralela, lo
referente a las personas calificadas en el mismo
tema (Figura 3).

6.4 OPINION SOBRE EL CAPITAL
INTELECTUAL

la cuorta parte del cuestionario  plantea
cudl es la opinién de quienes dirigen las
organizaciones respecto de la influencia que el
capifal infelectual tiene en la empresa.

Estas veinte preguntas se agruparon, a su
vez, en cuatro conceptos indicativos de la
administracion  del capital intelectual, @
saber:

* Valor agregado y ventaja competitiva.
* Activos intangibles.

* Conocimiento.

* Capital infelectual.

En el primer concepto, valor agregado vy
venfaja competitiva, los directivos opinan que
el capital intelectual es generador de productos
y/ o servicios con un mayor valor agregado en
las empresas.
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Figura 3. Andlisis del capital intelectual por tamafo (Grdéficas tipo radar)
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los directivos sostienen que el capital infelectual
si es fuente de venfaja competitiva en las
empresas, ya que el 48% de las respuestas lo
manifiesta como muy imporfante.

A la pregunta, élos activos intangibles son los
que identifican las competencias distintivas que
hacen singular a cada empresa en México?,
los responsables de dirigirlas opinaron, con
un 45% de las respuestas, que los activos
intangibles son muy importantes.

Figura 4
Valor Agregado y Ventaja Competitiva
““q:_’ Porn Eptarts
£
o b g e
E LY
My s
al
Figura 6
Conocimiento
™ ocn orars
»
s rarts Wt
4%
Moy Fgortants
e
Fnetants
LY

Fuente: El autor.

En cuanto al conocimiento como factor de
generacion de riqueza para las empresas, los
directivos, con un 56% de las respuestas, lo
consideraron como muy importante.

Y, si el capital intelectual es el recurso para
vencer las dificultades del hoy y principalmente
los retos y desafios del mafiana en las
organizaciones, los dirigenfes empresariales
opinaron que es muy imporfante con un 43%
de las respuestas (Figuras 4 al 7).

Figura 5

Activos Intangibles
= L

P Inporter
"

Figura 7

Capital Intalec tual
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CONCLUSIONES

En el contexto actual, que se identifica con la
era del conocimiento, el hombre es el recurso
que hace viable el desarrollo de si mismo,
de la organizacion, de su pais y del mundo,
y es el trabajo el modo de expresion del
posicionamiento del hombre en la vida v una
manifestacion indudable del servicio que ofrece
a la sociedad, como miembro que participa en
y del desarrollo.

la estructura de esfa investigacion parte de la
premisa bdsica: si las empresas se dirigen con
base en los fundomentos del capital infelectual
que potencia el conocimiento de su personal,
serd una fuente importante en la generacion de
ventajo competitiva y mayor valor agregado,
y de esta manera identificar aquellas que se
ubican con superioridad en el mercado.

El diagndstico nos indica que en las empresas
investigadas hay una conciencia clara de que
la satisfaccion del cliente es factor decisivo
para que la organizacién tenga una posicion
competitiva en el mercado. Estan comprometidas
en la enfrega de bienes y servicios con algo
més, que le representan al consumidor mayor
satisfaccion por lo que ha adquirido.

la preocupacion por la satfisfaccion del cliente
es resultado de la conviccién de los directivos
de la necesidad de darle al consumidor bienes
y servicios con una diferencia positiva entre el
beneficio que ésfe obtiene por el producto y el
precio que paga.

Si bien los activos infangibles son considerados
por los directivos como muy importantes para
la consecucién del logro organizacional, el
capital humano y el capital estructural requieren
ser forfalecidos, de manera parficular en lo

Juan Manuel Larios Prado

“En el contexto actual, que
se identifica con la era del
conocimiento, el hombre es
el recurso que hace viable el
desarrollo de si mismo, de la
organizacion, de su pais y

del mundo ...”
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¢ ,
La preocupacion por la
satisfaccion del cliente, es
resultado de la conviccion de
los directivos de la necesidad
de darle al consumidor bienes
) servicios con una diferencia
positiva entre el beneficio que
éste obtiene por el producto y

2>

el precio que paga.

concemiente a la inversion en la formacion y
capaditacion del personal en tecnologias de
la informacion, asf como en la inversion en
equipo y sistemas de informacion, de calidad
y desarrollo de la organizacion.

No cabe duda que los directivos saben
que entre mds conocimienfo la  empresa
posea, aumenta su probabilidad de estar en
condiciones de atender con éxito las demandas
de sus clientes, y esfo lo haré mejor si consigue
mantener por mayor fiempo a su personal, a su
falenfo en la organizacion, vy revisar la fuerza
que el sistema de compensacién fiene en la
satisfaccién personal.
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