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RESUMEN

A inicios de la década de los noventa se empieza a utilizar el término capital
intelectual como sinénimo de activos intangibles, y a partir de entonces son
numerosos los trabajos que han intentado medirlo y evaluarlo en virtud de su
elevado valor estratégico. En estos trabajos se presentan diferentes tipologias de
capital intelectual; de la revision de los mismos se concluye que los componen-
tes del capital intelectual son el capital humano, el capital tecnoldgico, el capital
organizativo y el capital relacional. Otro objetivo de este trabajo es el de presen-
tar un modelo integral de medicion del capital intelectual basado en indicadores
validados en las investigaciones empiricas revisadas; la creacion de nuevos
indicadores no es el principal aporte del presente trabajo, sino mas bien la inte-
gracion de una bateria de indicadores para la medicion del capital intelectual,
procedentes de diversas fuentes, consiguiendo de este modo un modelo de medi-
cion mas completo.

Palabras clave: capital intelectual, activos intangibles, ventaja competitiva.

ABTRACT

At the beginning of the 90°s the phrase “intellectual capital” began to be used as
a synonym of “intangible assets”; since then, many papers have been published
by academics to facilitate its measurement and evaluation, due to its high strategic
value. Different typologies of intellectual capital are put forward in these papers;
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however, on checking those reports, it is possible to conclude that the components
of intellectual capital are: human capital, technological capital, organizational
capital, and relational capital. Another contribution of this paper is to propose a
comprehensive model for measuring intellectual capital, based on indicators that
have been validated in the reviewed empirical investigations, notwithstanding
the fact that it is not meant to create new indicators but to integrate a mass of
intellectual capital measurement indicators originating in different sources, to
achieve a more complete measurement model.

Key words: intellectual capital, intangible assets, competitive advantage.

1. INTRODUCCION

En este nuevo milenio, la informacion y el conocimiento tienen primacia en la sociedad. Ello
ha llevado a cambios sustanciales en la forma de entender la realidad. La direccion estratégica
se enfrenta, también, al reto de gestionar el conocimiento de las organizaciones, por lo cual la
investigacion en esta area ha dado un giro importante hacia el estudio de los intangibles, y a su
impacto en la obtencion de ventaja competitiva sostenida, pues aunque se ha reconocido desde
hace tiempo que la prosperidad econdmica descansa en el conocimiento y su aplicacion util
(Teece, 1998), es relativamente nuevo el énfasis en éste ultimo.

El interés por estudiar los intangibles, también denominados capital intelectual, surge
del valor estratégico de los mismos, enfatizado en los trabajos de diversos académicos. Fueron
Itami y Roehl (1987) quienes llamaron la atencion sobre la primacia de los intangibles, en la
generacion de rentas. Lopez Sintas (1996), citando a estos autores, resalta la importancia de
los activos intangibles, como cultura empresarial, conocimiento acumulado sobre el compor-
tamiento del consumidor, nombre comercial y reputacion —por nombrar unos cuantos— como
determinantes de la ventaja competitiva en las empresas.

Este reconocimiento de los intangibles no es nuevo, si se tiene en cuenta que Penrose
(1959) ya habia sefialado que la capacidad de hacer rendir mas los activos (se refiere a la
capacidad de direccion), es causa de una mejor posicion competitiva y esa capacidad es un
recurso intangible.

Por su parte, Hall (1992, 1993) y Teece (1998)! abordaron la relevancia de los intangibles
en la generacion de ventaja, pues aunque estos recursos suelen permanecer invisibles a la
informacion contable, debido a la dificultad para identificarlos y valorarlos, son, sin embargo,
los que crean mayor valor; de alli que la diferencia entre el valor contable y el valor de merca-
do de algunas empresas sea tan importante?.

' Aunque Teece, en 1986, ya habia planteado la gestion del capital intelectual.
2 Sveiby (1998, 18) cita el caso de la empresa australiana, Morgan & Banks, cuya diferencia entre
el valor de mercado y su valor contable era de $ 185 millones, en 1997.
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A partir de estos trabajos pioneros, cobra interés el estudio sobre la medicion de los
intangibles, a fin de establecer unidades de medida homogéneas (como en el caso de los acti-
vos tangibles), faciles de interpretar y cuya informacion sirva de herramienta de gestion para la
toma de decisiones. Ahora bien, debe quedar claro que los modelos de medicion de intangibles
son complementarios al sistema contable existente, y no pretenden en manera alguna reempla-
zarlos; lo que buscan es disefiar indicadores del crecimiento de estos activos, de su rotacion o
renovacion, y ratios que midan la eficiencia de su uso y el riesgo de su pérdida.

2. CONCEPTO DE CAPITAL INTELECTUAL

El término capital intelectual, utilizado como sindnimo de activo intangible, activo invisible o
activo oculto, cobra popularidad con el conocido articulo de Stewart (1991). Desde entonces,
han proliferado diversas definiciones de capital intelectual.

El hecho de llamarlo “capital” hace referencia a sus raices econdmicas, pues fue descrito
en 1969 por el economista Galbraith, como un proceso de creacion de valor y un activo, al mismo
tiempo; definicion que pone de relieve el aspecto dindmico del capital intelectual, pues se refiere
a éste como un “proceso”’; remarca también este caracter dinamico, la definicion de Euroforum?:
“conjunto de activos de una sociedad que, pese a no estar reflejados en los estados contables
tradicionales, generan o generaran valor para la empresa en el futuro” (1998, 21); dinamismo que
se manifiesta en el potencial que tiene el capital intelectual para generar valor a futuro.

La definicion de Brooking: “Combinacion de activos inmateriales que permite funcio-
nar a la empresa” (1997, 25), pone énfasis en la combinacion de los intangibles que constitu-
yen el capital intelectual; mientras que para Edvinsson (1997), son las capacidades de perfec-
cionamiento que habitan en el interior del ser humano, pero es algo mas que el capital humano,
pues también incluye el capital estructural; son los conocimientos, relaciones, know how y
otros intangibles de ese tipo.

Segtin Bontis, “el capital intelectual ha sido también definido como la diferencia entre
el valor de mercado de la empresa y el coste de reposicion de sus activos” (1996, 43); mas que
una definicion de capital intelectual, Bontis se refiere a una forma de identificarlo, pues como
ya se menciond, la contabilidad financiera no recoge en su totalidad el valor del capital intelec-
tual, encontrandose éste “fuera de balance” (Garcia Muifia y Martin de Castro, 2002). La
brecha que existe entre el valor de mercado y el valor contable, suele ser significativa en las
empresas intensivas en conocimiento, revelando la existencia de un “balance invisible” (Sveiby,
1997), atribuible al capital intelectual.

Stewart, lo define como “la suma de todos los conocimientos que poseen todos los
empleados de una empresa y le dan a ésta una ventaja competitiva... es material intelectual —
conocimientos, informacion, propiedad intelectual, experiencia— que se puede aprovechar para

3 Euroforum Escorial es el Instituto Universitario que llevd a cabo el proyecto Intelect con la
colaboracion de la Comunidad Autéonoma de Madrid y el Fondo Social Europeo. El principal objetivo del
proyecto fue la realizacion de un modelo de medicion del capital intelectual.
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crear riqueza” (1998, 9). El autor resalta el aspecto humano del capital intelectual que, como se
verd mas adelante, es uno de sus componentes basicos; y el caracter estratégico del mismo,
pues sefiala que le da a la empresa ventaja competitiva. La definicion de Bueno Campos:
“conjunto de competencias basicas distintivas de caracter intangible que permiten crear y sos-
tener la ventaja competitiva” (1998, 221) y la de Garcia Muifia y Martin de Castro: “conjunto
de activos inmateriales, invisibles o intangibles, fuera de balance, que permiten funcionar a la
empresa, creando valor a la misma” (2002, 2), inciden también en el caracter estratégico del
capital intelectual. En la misma linea, aunque menos concreta, la definicion de Sullivan: “co-
nocimientos que pueden convertirse en beneficios” (2001, 70).

Todas estas definiciones tienen en comun el referirse a activos o recursos intangibles,
los que pueden definirse como “todo aquel factor o activo de caracter inmaterial a partir del
cual la empresa desarrolla su actividad” (Garcia Muifia y Martin de Castro, 2002, 3); aunque la
definicion de Bueno Campos (1998) va mas alla, pues sefiala que el capital intelectual no sélo
permite crear, sino también mantener la ventaja competitiva.

Atendiendo las definiciones anteriormente expuestas, se concluye que el capital inte-
lectual es el conjunto de activos intangibles que posee una empresa y que gestionados adecua-
damente pueden generar ventaja competitiva sostenible en el tiempo. El capital intelectual es
conocimiento util, entendido como opuesto a la simple coleccion de datos, pues se trata de
conocimiento estructurado que sirve para un fin determinado; ademas, es conocimiento valio-
so, pues a partir de ¢l, la empresa es capaz de crear valor y obtener rentas superiores.

3. TIPOLOGIA DEL CAPITAL INTELECTUAL

Los modelos de medicion de capital intelectual revisados ofrecen diferentes formas de clasifi-
carlo; en éstos se pueden apreciar las diferencias en cuanto a la terminologia empleada para
denominar los componentes del capital intelectual, sin embargo, se puede diferenciar con cla-
ridad cuales son estos componentes.

Estos componentes o bloques representan activos intangibles de diferente naturaleza,
cada uno de los cuales colabora de una manera determinada en el logro de los objetivos empre-
sariales, interactuando entre si. Asi se tiene que los individuos con sus conocimientos, habili-
dades y espiritu de cooperacion (capital humano) constituyen activos valiosos para la empre-
sa; pero, por otra parte, en un mundo como el actual, el conocimiento tecnoldgico (capital
tecnoldgico) constituye una herramienta poderosa para lograr eficiencia en el trabajo. Asi mis-
mo, los trabajadores poco podrian hacer sin la existencia de una plataforma organizativa que
les permita desarrollar adecuadamente su trabajo, como sistemas de informacion, procedi-
mientos e infraestructura (capital organizativo); a su vez, deben existir los canales adecuados
que les permitan establecer vinculos solidos con los agentes con los que se relaciona la empre-
sa, clientes, proveedores y otros (capital relacional). Sin embargo, y pese la estrecha vincula-
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cion de los activos que forman cada uno de los bloques de capital intelectual, cada uno de ellos
tiene aspectos diferenciadores por lo que resulta conveniente y 1til conocerlos. A continuacion
se iran comentando las diferentes denominaciones que dan los autores para cada bloque de
capital intelectual, asi como los aspectos que incluyen en cada uno de ellos.

Como ya se menciond, los distintos modelos de capital intelectual proponen diferentes
tipologias; sin embargo, se encuentran mas coincidencias que diferencias en los componentes
que forman el capital intelectual asi como en los aspectos que incluyen cada uno de ellos; es el
caso del capital humano, ya que este componente aparece sin excepcion en todos las propues-
tas, observando, ademas, muy poca variacion en cuanto a su denominacion.

Con el capital tecnologico y el capital organizativo ocurre un fenomeno singular: se
han originado del desglose del capital estructural debido a la naturaleza heterogénea de los
activos que lo forman. Esta division esta presente en propuestas mas recientes, como la de
McElroy (2002), CIC (2003), Ordéfiez de Pablos (2004), Bueno, Salmador & Rodriguez (2004),
Chen, Shu & Yuan (2004) y Joia (2004), aunque ya en el afio 1997, Brooking diferenciaba
entre “activos de propiedad intelectual” y “activos de infraestructura”.

Se considera que esta separacion entre capital tecnologico y capital organizativo es
necesaria, pues los activos vinculados a la estructura de la organizacion son de naturaleza y
origen distinto a los activos vinculados a la tecnologia; ademas, ésta ultima ha cobrado gran
relevancia en la actualidad, justificando su tratamiento como componente independiente. Re-
forzando nuestra posicion, se sefiala que en los modelos que no establecen separacion entre
capital organizativo y capital tecnoldgico, dentro de capital estructural, incluyen aspectos e
indicadores referidos a la tecnologia y a la estructura de la organizacion.

En cuanto al capital relacional, las diferentes formas de denominarlo aluden principal-
mente a la relacion de la empresa con los clientes; sin embargo, en algunos modelos recientes
se amplia su cobertura, incluyendo las relaciones de la empresa con otros agentes no sélo
vinculados al negocio como son los proveedores, y los aliados, sino que su espectro abarca
también las relaciones con otros agentes de la sociedad (Sveiby, 1998; Bontis, 1998; Euroforum,
1998; McElroy, 2002; CIC, 2003; Guthrie, Petty & Yongvanich, 2004; Joia, 2004 y Ordéfiez
de Pablos, 2004). Esta ampliacion ha llevado a algunos académicos a desglosar el capital
relacional en capital de negocio y capital social (CIC, 2003; Bueno et al., 2004); sin embargo,
en la literatura se encuentra también que lo que algunos autores como Nahapiet y Ghoshal,
1998; McElroy, 2004; Viedma, 2004, etc., denominan capital social, no se ajusta al capital
social de las propuestas de CIC (2003) y Bueno et al. (2004), motivo por el cual se desestimd
este desglose, pues puede inducir a confusion, objetivo contrario a lo que se pretende con el
presente trabajo. En el cuadro 1 se puede observar un resumen de las tipologias que ofrecen los
modelos de medicion del capital intelectual revisados.

Como conclusion a la revision de la literatura, se deduce que el capital intelectual esta
formado por cuatro componentes: capital humano, capital tecnoldgico, capital organizativo y
capital relacional (véase figura 1).
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Cuadro 1

Tipologia del capital intelectual.

Autores

Capital humano

Capital
tecnologico

Capital
organizativo

Capital
relacional

Cuadro de Mando
Integral (Kaplan y

Perspectiva de
aprendizaje y

Perspectiva de
procesos internos

Perspectiva de
clientes

Norton, 1993) crecimiento

Saint Onge, 1996 Capital humano Capital estructural | Capital cliente
Technology Broker Activos centrados | Activos de propie- | Activos de Activos de
(Brooking, 1997) en el individuo dad intelectual infraestructura mercado

Monitor de los Activos
Intangibles (Sveiby,
1997)

Competencias

Estructura interna

Estructura externa

Navegador de Skandia | Enfoque humano Enfoque de Enfoque de cliente

(Edvinsson, 1997) procesos

Edvinsson y Malone, Capital humano Capital organizativo |Capital cliente

1997

Bontis, 1998 Capital humano Capital estructural | Capital cliente

Intelect (Euroforum, Capital humano Capital estructural | Capital relacional

1998)

McElroy, 2002 Capital humano Capital nnovaciéon | Capital procesos Capital social

Intellectus (CIC, 2003) |Capital humano | Capital tecnolégico |Capital organizativo | Capital de | Capital
negocio | social

Guthrie, Petty y Capital humano Capital interno Capital externo

Yongvanich, 2004

Bueno, Salmador y Capital humano | Capital tecnolégico |Capital organizativo | Capital de | Capital

Rodriguez, 2004 negocio | social

Chen, Zhu y Yuan, 2004 |Capital humano Capital nnovacion | Capital estructural | Capital cliente

Joia, 2004

Capital humano

Capital innovacion

Capital interno

Capital externo

Ordoiiez de Pablos,
2004

Capital humano

Capital tecnologico

Capital
organizativo

Capital relacional

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1
Componentes del capital intelectual.

Capital
humano

Capital
tecnolégico

Capital
organizativo

Capital
relacional

4. MEDICION DEL CAPITAL INTELECTUAL

En la literatura sobre capital intelectual, un apartado importante es, sin duda, el referido a su
medicion. Desde modelos emblematicos como el Navegador de Skandia (Edvinsson, 1997)
hasta la propuesta espaiiola del Centro de Investigacion para la Sociedad del Conocimiento
(2003), han proliferado gran cantidad de trabajos sobre medicion del capital intelectual; sin
embargo, la mayoria de estos trabajos son de corte tedrico. Por eso, en el presente apartado la
atencion se centra en trabajos empiricos, que de alguna manera han tratado de medir y evaluar
el capital intelectual, ya sea en su totalidad o enfocandose en alguno de sus componentes.

Es conveniente revisar la literatura incluyendo un espectro de diez afios, que va desde
1995 hasta 2005, pues los trabajos anteriores a estas fechas no son empiricos. Se han agrupado
estos trabajos teniendo en cuenta algunas de sus caracteristicas mas resaltantes, como el tipo
de investigacion realizada, la herramienta utilizada en la recoleccion de datos, la industria a la
que pertenecen las empresas participantes, y el pais o zona geografica donde se llevo a cabo el
estudio. Como se puede observar en el cuadro 2, en la mayoria de los casos se trata de estudios
transversales; en segundo lugar estan los trabajos que han utilizado el método del caso y, por
ultimo, se tienen los estudios longitudinales. Cabe sefialar que en algunos de estos trabajos se
han aplicado dos métodos de investigacion, como es el caso del trabajo de Joia (2004), que
aplico el método del caso y también el estudio longitudinal.

Por otra parte, la herramienta de recoleccion de datos mas utilizada es el cuestionario,
sin duda por tratarse de una herramienta hecha a la medida para las necesidades de la inves-
tigacion, aunque también los autores han utilizado bases de datos, privadas, ptblicas o de las
mismas empresas participantes. Respecto a las entrevistas, éstas se han utilizado como herra-
mienta complementaria de las dos anteriores.

Las empresas en las que se efectuaron los estudios pertenecen en su mayoria al sector
servicios: consultoras, bancos, bufetes de abogado, etc.; un numero menor pertenecen al
sector de la alta tecnologia y en muy pocos trabajos las empresas pertenecen a varias indus-
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trias. Por otra parte, en Estados Unidos se han efectuado la mayoria de estudios, un numero
bastante menor en Europa, y trabajos muy puntuales se han llevado a cabo en Asia, Nueva
Zelanda, Israel, etc.

El tamafio de la muestra también varia considerablemente de un estudio a otro; por un
lado, existen trabajos como el de Huselid (1995) con cuestionarios validos de 968 empresas de
diversas industrias; mientras que, por otro lado, De Carolis (2003) utiliza una muestra de 14
empresas de la industria farmacéutica. Por tltimo, todas las investigaciones se realizaron a
nivel de unidad, con excepcion del trabajo de Moran (2005) que se realizé a nivel de individuo.

Cuadro 2
Caracteristicas de los trabajos empiricos revisados.
Tipo de . T . c .
. N Herramienta Ambito sectorial Area geografica Autores
investigacion
Método del | Cuestionario Multinacional EE. UU., Europa, | Tsaiy Ghosal, 1998
caso electronica Asia
Base de datos Empresa Brasil Joia, 2004
distribuidora
Cuestionario y Banca, seguros, Austria, Dinamarca, | Ordofiez de Pablos, 2004
entrevista consultoria Espafia, Suecia
Cuestionario y Consultoria, Espaiia Bueno et al., 2004
entrevistas financieras,
universidades
Cuestionario, BD Servicios aéreos Fiji, Nueva Zelanda | Warn, 2005
Longitudinal | Base de datos Bufetes de abogado | EE. UU. Hitt, Bierman, Shimizu y
Kochhar, 2001
Base de datos Farmacéutica EE. UU. De Carolis, 2003
Base de datos Empresa distribuidora | Brasil Joia, 2004
Cuestionario Varias EE. UU. Subramanian y Youndt, 2005
Transversal | Cuestionario, BD Varias EE. UU. Huselid, 1995
Cuestionario Textil y hospitales | EE. UU. King, Fowler y Zeithaml,
2001
Cuestionario Varias EE. UU. Tippins y Sohi, 2003
Cuest., entrev.,, BD | Semiconductores EE. UU., Asia, Hatch y Dyer, 2004
Europa
Cuestionario Alta tecnologia Israel Carmeli, 2004
Cuestionario, BD Varias EE. UU. Youndt y Snell, 2004
Cuestionario, BD Varias EE. UU. Youndt, Subramanian y
Snell, 2004
Cuestionario Alta tecnologia China Chen et al., 2004
Cuestionario Municipios Israel Carmeli y Tishler, 2004
Cuestionario Intensivas en Espafia Gallego y Rodriguez,
intangibles 2004
Cuestionario Empresa Europa Moran, 2005
multinacional

Fuente: Elaboracion propia.
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Asi mismo, los trabajos se han agrupado segtin la variable independiente: capital huma-
no, capital tecnologico, capital organizativo o capital relacional, identificando los indicadores
utilizados para su medicion. En el siguiente paso se seleccionaron los indicadores mas rele-
vantes y éstos son los que se proponen en nuestro modelo de medicion.

5. PROPUESTA PARA LA MEDICION DEL CAPITAL INTELECTUAL

Con base en los indicadores utilizados por los autores de los trabajos empiricos revisados, se
selecciond una bateria de indicadores para la medicion de cada uno de los componentes de
capital intelectual. Cabe sefialar que el criterio de seleccion ha sido la frecuencia de uso, es
decir, se tomaron en cuenta aquellos indicadores mas utilizados por los investigadores. El

resumen del modelo de medicion propuesto se observa en el cuadro 3.

Cuadro 3

Indicadores para la medicion del capital intelectual.

Componente

Indicadores

Fuente

Capital humano

1. Nadie conoce mejor su trabajo que
nuestros empleados

Carmeli y Tishler, 2004

2. Nuestros empleados poseen la experiencia
previa requerida

Adaptado de Hatch y Dyer, 2004

3. Nuestros empleados provienen de los
mejores centros de ensefianza superior del pais
y del extranjero

Adaptado de Hitt et al., 2001

4. Nuestros empleados tienen la educacion
suficiente para cumplir su trabajo con eficacia

Carmeli y Tishler, 2004

5. Nuestros empleados son altamente habiles

Youndt, Subramanian y Snell, 2004;
Carmen y Tishler, 2004

6. Los problemas son facil de resolver, porque
nuestros empleados tienen la habilidad de
comprender la consecuencia de sus acciones

Adaptado de Carmeli y Tishler, 2004

7. Nuestros empleados son expertos en su
trabajo y funciones

Youndt, Subramanian y Snell, 2004

8. Nuestros empleados son creativos y
brillantes

Youndt y Snell, 2004

9. Nuestros empleados desarrollan nuevas
ideas y conocimiento

Youndt y Snell, 2004

CONSEJO LATINOAMERICANO DE ESCUELAS DE ADMINISTRACION, CLADEA
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Cuadro 3 (._.continuacion)
Indicadores para la medicion del capital intelectual.

Componente Indicadores Fuente
Capital 1. La mayoria de nuestros empleados tienen | Youndt, Subramanian y Snell, 2004
tecnologico una pc

2. Nuestra empresa posee un alto grado de
competencia en técnicas informaticas

Tippins y Sohi, 2003

3. Respecto a nuestro competidor mas
cercano, el lanzamiento anual de nuevos
productos/servicios es:

Muy inferior =1, Inferior =2, Igual =3,
Superior =4, Muy superior =5

Adaptado de Ordoiiez de Pablos, 2004

4. Respecto a nuestro competidor mas
cercano, el nimero de nuevas tecnologias
desarrolladas en los tltimos tres afos es:
Muy inferior =1, Inferior =2, Igual =3,
Superior =4, Muy superior =5

Adaptado de Chen et al., 2004

5. En cuanto a nuestro competidor mas
grande, el gasto anualen I + D es:
Muy inferior =1, Inferior =2, Igual =3,
Superior =4, Muy superior =5

Adaptado de Youndt, Subramanian y
Snell, 2004

6. Respecto a nuestro competidor mas grande,
la calidad y cantidad de empleados en I + D
es: Muy inferior =1, Inferior =2, Igual =3,
Superior =4, Muy superior =5

Adaptado de Chen et al., 2004

7. Existe un alto grado de cooperacion entre
los departamentos de I + D, manufactura y
marketing

Adaptado de Chen et al., 2004

8. Nuestra empresa otorga incentivos para
empleados innovadores

Chen et al., 2004

9. Somos altamente entendidos en
innovaciones basadas en la informatica

Tippins y Sohi, 2003
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Cuadro 3 (._.continuacion)
Indicadores para la medicion del capital intelectual.

Componente Indicadores Fuente
Capital 1. Todos tenemos un conjunto de valores, Carmeli y Tishler, 2004
organizativo creencias y simbolos

2. La organizacion conoce el entorno externo
y responde del modo apropiado

Carmeli y Tishler, 2004

3. Los objetivos organizacionales son claros y
acordes a todos sus miembros

Carmeli y Tishler, 2004

4. Los empleados tienen un alto sentido de
responsabilidad con la empresa

Carmeli y Tishler, 2004

5. Nuestra organizacion contiene bastante
conocimiento € informacion en estructuras,
sistemas y procesos

Youndt y Snell, 2004

6. Nuestra organizacion posee la capacidad
para el desarrollo de talentos jovenes

King et al., 2001

7. Nuestra organizacion posee conocimiento y
habilidad para vincular objetivos operacionales
y metas con planes de compensacion

King et al., 2001

8. Tenemos procedimientos que ayudan a
ejecutar acciones rutinarias

Adaptado de Tippins y Sohi, 2003

9. Tenemos procedimientos estandar para
atender quejas de los clientes

Tippins y Sohi, 2003

10. Frecuentemente los empleados escuchan
informacion de la empresa en la TV, radio o
prensa antes que se lo comuniquemos por los
canales oficiales

Carmeli, 2004

11. Empleados y directivos hacen verdaderos
esfuerzos por resolver problemas comunes

Carmeli, 2004

12. Los empleados consideran que sus
condiciones de trabajo son buenas

Carmeli, 2004

13. Hay confianza entre directivos y
empleados

Carmeli, 2004

14. Nuestra organizacion usa patentes y
licencias como una manera de conservar
conocimiento

Youndt y Snell, 2004

(Continia...)
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Cuadro 3 (._.continuacion)
Indicadores para la medicion del capital intelectual.

Componente

Indicadores

Fuente

Capital relacional

1. Nuestros empleados se vinculan con
clientes, proveedores, aliados, etc., para
desarrollar soluciones

Youndt, Subramanian y Snell, 2004

2. Nuestros empleados interactuan e
intercambian ideas con gente de otras areas de
la empresa

Youndt, Subramanian y Snell, 2004

3. En nuestra empresa las diferentes areas
pueden relacionarse sin temor a
comportamientos oportunistas

Adaptado de Tsaiy Ghosal, 1998

4. Nuestra empresa gasta anualmente mas en
publicidad que nuestro competidor mas grande

Adaptado de De Carolis, 2003

5. Nuestra empresa posee la habilidad para
detectar las necesidades de los clientes

Adaptado de Chen et al., 2004

6. Nuestra empresa posee una cartera amplia
de clientes fiecuentes

Adaptado de Joia, 2004

7. Los contactos laborales con clientes,
proveedores, etc., son bastante cercanos

Adaptado de Moran, 2005

8. Por lo general, las relaciones de nuestra
empresa con los clientes son de largo plazo

Adaptado de Gallego y Rodriguez,
2005

9. En nuestra empresa, el indice anual de
quejas de los clientes es bastante bajo

Adaptado de Chen et al., 2004

10. En nuestra empresa, el indice de rotacion
de clientes es bastante bajo

Adaptado de Chen et al., 2004

11. Por lo general, las relaciones de nuestra
empresa con los proveedores y otros agentes
vinculados al negocio, son de largo plazo

Adaptado de Gallego y Rodriguez,
2005; Warn, 2005

12. La calidad gerencial de nuestra empresa
tiene una reputacion favorable

Carmeli y Tishler, 2004

13. Nuestra empresa tiene una reputacion Carmeli, 2004
superior a sus competidores clave debido a su

alto nivel de innovacién

14. Nuestra empresa tiene una reputacion Carmeli, 2004

superior a sus competidores clave debido a su
alto nivel de gestion de la calidad

15. Nuestra organizacion tiene conocimiento
suficiente para competir en un mercado global

Adaptado de King ez al., 2001

Fuente: Elaboracion propia.
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Se eligio un total de 47 indicadores para la medicion del capital intelectual. Por tanto,
para medir el capital humano se consideraron indicadores que miden el nivel de conocimiento
y habilidad de los empleados, asi como su creatividad y experiencia para el desarrollo eficaz
de sus tareas. La medicion del capital tecnologico incluye indicadores para determinar el nivel
de innovacion en productos, servicios y procesos de la empresa, los esfuerzos en labores de
investigacion y desarrollo, y las capacidades tecnologicas de la empresa, entre otras. Los
indicadores de capital organizativo miden las competencias de la organizacion en cuanto a
modos de trabajar; por ejemplo, determinan si existen procedimientos en la empresa que ayu-
dan a ejecutar tareas rutinarias. Por ultimo, los indicadores de capital relacional intentan me-
dir la duracion, intensidad y calidad de las relaciones de la empresa con los clientes, proveedo-
res, y demas agentes vinculados al negocio, asi como la percepcion y valoracion de las
actividades de la empresa por parte de la sociedad.

6. CONCLUSION

Uno de los objetivos de esta investigacion es el de determinar la tipologia del capital intelec-
tual, pues existen diversas propuestas de clasificacion. De la revision de la literatura se conclu-
ye que los componentes del capital intelectual son: capital humano, capital tecnologico, capi-
tal organizativo y capital relacional; siendo el origen del capital tecnolégico y del capital
organizativo, el capital estructural. Dicho desglose se debe a la creciente importancia del feno-
meno tecnoldgico en el desempefio de la organizacion.

El otro objetivo de la investigacion consiste en presentar un modelo integral para la
medicion del capital intelectual, teniendo en cuenta que la mayoria de los trabajos empiricos
revisados se centran en la medicion de alguno de los componentes del capital intelectual, y
aquellos que proponen una medicion de conjunto dejan de lado algunos aspectos relevantes
del capital intelectual, como los activos tecnologicos. Por otra parte, nuestro modelo incluye
indicadores que han sido utilizados con éxito por otros investigadores, y presentan la fiabili-
dad y validez para su aplicacion en posteriores investigaciones de corte empirico. Especial-
mente seria interesante contrastar este modelo en empresas latinoamericanas donde la investi-
gacion en el area de los intangibles se encuentra aun en una etapa incipiente.
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