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INFLUENCE OF RELATIONAL CAPITAL ON THE ORGANIZATIONAL
PERFORMANCE OF INSTITUTIONS OF HIGHER TECHNOLOGICAL
EDUCATION

ABSTRACT: Higher education institutions have attended the extrinsic approach
of quality leaving behind the self-assessment of their organizational perfor-
mance. The objective of this research is to find the impact of relational capital
on organizational performance as measured by the results section of the admi-
nistrative excellence model of the European Foundation for Quality Management
(EFQM). For doing this, a questionnaire was applied to a convenience sample of
147 middle managers and executives of eight Mexican higher technological edu-
cation institutions. Data were analyzed with a structural equation system by the
partial least squares approach. Positive and significant relationships of relational
capital with the four criteria of EFQM model results were obtained, concluding
that this capital directly affects organizational performance as expressed in the
arguments supported by the Resources and Capabilities view.

KEYWORDS: Organizational performance, relational capital, EFQM model, PLS

INFLUENCIA DO CAPITAL RELACIONAL NO DESEMPENHO
ORGANIZACIONAL DAS INSTITUIGOES DE EDUCAGAO SUPERIOR
TECNOLOGICA

RESUMO: As instituicoes de educagdo superior tém atendido a abordagem
extrinseca da qualidade, deixando em aberta a autoavaliacdo de seu desem-
penho organizacional. O objetivo desta pesquisa é encontrar o impacto que o
capital relacional tem no desempenho organizacional medido por meio da secao
de resultados da exceléncia administrativa do modelo da Fundacdo Europeia
para a Gestao pela Qualidade (EFQM, por sua sigla em inglés). Para isso, foi
aplicado um questiondrio a uma amostra por conveniéncia de 147 gerentes de
nivel médio e gerentes de oito instituicdes mexicanas de educacéo superior tec-
noldgica. Os dados foram analisados por meio de um sistema de equacdes es-
truturais mediante a abordagem de quadrados minimos parciais. Foram obtidas
relagoes positivas e significativas do capital relacional com os quatro critérios
de resultados do modelo EFQM, concluindo que aquele influi diretamente no
desempenho organizacional em concordancia com os argumentos da teoria de
recursos e capacidades.

PALAVRAS-CHAVE: Desempenho organizacional, capital relacional, modelo
EFQM, PLS.

L'INFLUENCE DU CAPITAL RELATIONNEL SUR LA PERFORMANCE
ORGANISATIONNELLE DES INSTITUTIONS DE L'ENSEIGNEMENT
SUPERIEUR TECHNOLOGIQUE

RESUME : Les établissements d'enseignement supérieur ont répondu 2 la dé-
marche extrinseque de la qualité, en laissant en suspens |'auto-évaluation de
leur performance organisationnelle. L'objectif de cette recherche est de trouver
I'impact du capital relationnel sur la performance organisationnelle, mesuré par
la section des résultats du modéle d'excellence de gestion de la Fondation euro-
péenne pour la gestion de la qualité (EFQM). Pour ce faire, on a appliqué un ques-
tionnaire a un échantillon de commodité de 147 cadres moyens et dirigeants de
huit institutions mexicaines de I'enseignement supérieur technologique. Les don-
nées ont été analysées par un systeme d'équations structurelles par une approche
des moindres carrés partiels. On a obtint des relations positives et significatives
du capital relationnel sur les quatre critéres de résultats du modéle EFQM, pout
conclure qu'il affecte directement la performance organisationnelle, en ligne
avec les arguments de la théorie des ressources et des capacités.

MOTS-CLE: Performanceorganisationnelle, capital relationnel, modéle EFQM, PLS
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RESUMEN: Las instituciones de educacién superior han atendido el enfoque extrinseco de la ca-
lidad, dejando pendiente la autoevaluacién de su desempefio organizacional. El objetivo de esta
investigacién es encontrar el impacto que tiene el capital relacional en el desempefio organizacio-
nal medido a través de la seccion de resultados de la excelencia administrativa del modelo de la
Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM). Para ello, se aplicé un cuestionario a una
muestra por conveniencia de 147 mandos medios y directivos de ocho instituciones mexicanas de
educacién superior tecnolégica. Los datos se analizaron por medio de un sistema de ecuaciones
estructurales mediante el enfoque de minimos cuadrados parciales. Se obtuvieron relaciones posi-
tivas y significativas del capital relacional con los cuatro criterios de resultados del modelo EFQM,
concluyendo que aquel influye directamente en el desempefio organizacional en concordancia con
los argumentos de la teorfa de recursos y capacidades.

PALABRAS CLAVE: Desempefio organizacional, capital relacional, modelo EFQM, PLS.

' Este articulo presenta resultados parciales de la investigacién de tesis doctoral Influen-
cia del capital intelectual en el desemperio organizacional de los institutos tecnoldgicos
descentralizados del estado de Veracruz, 2012, del autor Felipe Machorro Ramos, para
optar al grado de Doctor en Ciencias Econdmico-Administrativas en la Universidad Au-
ténoma del Estado de México.
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Introduccion

Desde los primeros estudios organizacionales, una pre-
ocupacién ha sido el logro de los objetivos y metas con
el mas alto grado de eficacia y eficiencia (Taylor, 1914);
sin embargo, es hasta mediados del siglo XX cuando se
formalizan los estudios sobre la "efectividad organiza-
cional" (Daft, 2007), término que ha evolucionado hacia
el "desempefio organizacional”, con el cual se busca una
evaluacién holistica del cumplimiento de los objetivos y las
metas en funcién de todos los interesados en la organiza-
cion (stakeholders).

En el contexto de las instituciones publicas de educacién
superior (IPES), el desempefio organizacional cobra re-
levancia debido al papel fundamental que estas organi-
zaciones tienen en la formacién de capital humano que
sustenta el desarrollo econémico de las naciones (Wu,
Chen, Chen y Zhuo, 2012). El interés en su evaluacién se
acentta como consecuencia de la competencia que repre-
senta el incremento de instituciones publicas y privadas, la
presién gubernamental para demostrar su rendimiento y
la transparencia en la rendicién de cuentas a la sociedad.

Una respuesta a ello ha sido la incorporacién de esquemas
de evaluacién tipicamente utilizados por empresas pri-
vadas a estas organizaciones pblicas, tales como: las cer-
tificaciones de calidad de la Organizacién Internacional
para la Estandarizacién (International Organization for
Standardization, 1SO), el cuadro de mando integral
(Balanced Scorecard, BSC) desarrollado por Kaplan y
Norton, y el modelo de excelencia de la Fundacién Europea
delaGestiéndela Calidad (European Foundation for Quality
Management, EFQM).

Las IPES mexicanas han aceptado estos esquemas de ges-
tién de la calidad para certificar sus procesos académicos
(SEP, 2007). Tal es el caso de los institutos tecnoldgicos
de educacion superior, los cuales han obtenido certifica-
ciones en la norma 1SO 9001:2008 en cuanto al proceso
de ensefianza y aprendizaje y el reconocimiento de sus pro-
gramas académicos, por parte del Consejo de Acreditacién
en la Ensefianza de la Ingenierfa (CACEI) (DET, 2008). Sin
embargo, estas certificaciones y acreditaciones externas
atienden el enfoque extrinseco de la calidad (Sarrico,
Rosa, Teixeira y Cardoso, 2010), quedando pendiente la
autoevaluacién de su desempefio organizacional (enfoque
intrinseco), en funcién de la satisfaccién de estudiantes,
de empleadores y de la sociedad en general (Jalaliyoon y
Taherdoost, 2012).

En este sentido, se presentan dos problemas que atender
respecto al desempefio organizacional en las institu-
ciones de educacién superior tecnolégica: por una parte,
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encontrar un mecanismo adecuado para medir de manera
integral su desempefio; por otra, identificar los factores
que contribuyan a un mejor desempefio organizacional.

Para aportar a la solucién de tales cuestiones, esta inves-
tigacién sugiere la seccién de resultados de la excelencia
administrativa (modelo EFQM) como instrumento de
autoevaluacién del desempefio organizacional y, siguiendo
los argumentos de la teorfa de recursos y capacidades, se
estudia el efecto del capital relacional como antecedente
del desempefio organizacional.

Para tal fin, este documento se estructura en tres bloques:
en el primero se abordan el desempefio organizacional en
las IPES y el capital relacional, bajo el enfoque de las teo-
rias de los stakeholders y de recursos y capacidades; en se-
gundo lugar, se describe el método de trabajo, incluyendo
participantes y procedimiento, instrumento de medicién y
analisis de datos; posteriormente, se construyen los resul-
tados, mediante la caracterizacién de la muestra, los in-
dices de ajuste del modelo, la evaluacién del modelo de
medida y la evaluacién del modelo estructural, para fina-
lizar con las respectivas conclusiones.

El desempefio organizacional en las IPES

El concepto de desempefio organizacional se basa en la
idea de que la organizacién es una asociacién voluntaria
de recursos productivos (humanos, fisicos y de capital),
con un propésito compartido (Richard, Devinney, Yip y
Johnson, 2009). Estas fuentes de recursos estaran com-
prometidas con el logro de los objetivos en la medida que
estén satisfechas con el valor que reciben a cambio. La
esencia del desempefio es la creacién de valor que la or-
ganizacién genera para sus integrantes en funcién de los
recursos que estos aportan a la misma. De esta forma, la
discusién sobre el desempefio organizacional se centra en
dos temas principales: para quién debe generar valor la or-
ganizacién y de qué forma debe hacerlo.

Siguiendo la metafora de Adam Smith sobre la “mano in-
visible del mercado”, la teorfa de los shareholders, repre-
sentada por Friedman (1970) y Jensen (2000), considera
que la bisqueda del interés privado es la mejor manera de
conseguir riqueza; los tnicos interesados en el desempefio
de una empresa son sus accionistas. En este sentido, el
principal deber de los administradores es la maximizacién
de la riqueza de los duefios; consecuentemente, cualquier
objetivo serd aceptable solo si incrementan los beneficios
en forma de utilidades, lo que se convierte en el tinico indi-
cador de desempefio (Dore, 2000).

A pesar de que esta teorfa experimenté gran auge en las
décadas de 1980 y 1990, ha sido fuertemente criticada
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en el sentido de que el valor toma formas diversas y no
es el simple resultado monetario. En ese sentido, la teoria
de los stakeholders argumenta que, en la medida que la
empresa obtiene beneficios de su entorno, debe retribuir
a sus grupos de interés (Pesqueux y Damak-Ayadi, 2005).
Freeman (1984) consigna que los interesados en la orga-
nizacion (stakeholders) son todos aquellos agentes que
pueden afectar o ser afectados por el cumplimiento de
los objetivos de la organizacién; por lo tanto, al evaluar
el desempefio de la organizacién deben considerarse los
intereses de los empleados, proveedores, gobierno y so-
ciedad en general (Gonzélez Esteban, 2007), ya que, para
el caso de las IPES, la busqueda del interés privado no es
aplicable. Asi, para la medicién del desempefio en estas
instituciones, la teoria de los stakeholders es adecuada
para abordar la generacién de valor en estas organiza-
ciones educativas.

Tradicionalmente se identifican como stakeholders a
los estudiantes y personal (académico y no académico),
exalumnos, organizaciones profesionales, empleadores,
ciudadania en general, instituciones de educaciéon media,

REV. INNOVAR VOL. 26, NUM. 60, ABRIL-JUNIO DE 2016

otras instituciones de educacién superior y gobierno
(Reavill, 1998; Sarrico et al., 2010; Yorke, 1991).

Un problema en la medicién del desempefio de las IPES es
identificar los factores que influyen en el logro de los re-
sultados, es decir, los facilitadores o agentes. De acuerdo
con el Balanced Scorecard (Kaplan y Norton, 1992), los
resultados financieros representan el desempefio pasado
de la organizacién y son originados por las perspectivas
del cliente, los procesos internos y de aprendizaje y el cre-
cimiento (Wongrassamee, Simmons y Gardiner, 2003). En
el caso del modelo de excelencia (EFQM), los resultados
en clientes, en empleados, en la sociedad y en la gestién
son consecuencia de los agentes o facilitadores (liderazgo,
personas, estrategia y alianzas y recursos), pues el mo-
delo asume una relacién causal entre facilitadores y resul-
tados. De esta manera, puede apreciarse que al no incluir
a los agentes en el Balanced Scorecard la tnica dimen-
sién que seria evaluada para el desempefio organizacional
es la financiera, haciendo necesario considerar al modelo
completo. En ese sentido, la utilizacién del modelo EFQM
presenta la ventaja de poder separar a los facilitadores de
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los resultados y evaluar de forma completa el impacto de
la organizacion en distintos stakeholders.

Asi, la evaluacién del desemperio en las IPES puede ser reali-
zada tomando en cuenta a diversos interesados, tendiendo
a modelos que capten la naturaleza multidimensional de
este complejo concepto. Es por ello que para tal efecto en
el presente documento se propone al instrumento del mo-
delo EFQM (especificamente el bloque de resultados) para
la autoevaluacion del desempefio organizacional.

El modelo EFQM como herramienta de
diagnéstico del desempefio organizacional

La Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad
(EFQM, por sus siglas en inglés) presenté en 1991 el Mo-
delo de Excelencia EFQM (con actualizaciones en 1999,
2003 y 2010). Es un marco no prescriptivo basado en
nueve criterios, cinco de los cuales son “facilitadores o
agentes" y cuatro, "resultados” (Figura 1). El modelo per-
mite que las organizaciones midan el logro de la exce-
lencia, como un sistema que contribuye al cumplimiento
de los requisitos de calidad en sus productos y servicios
(Martin y Rodriguez, 2008).

Los agentes se refieren a lo que la organizacién hace; los
resultados se relacionan con lo que la organizacién logra.
Cada uno de los criterios tiene un peso que en conjunto
suman 1000 puntos. El total de puntos atribuidos a los
agentes es de 500 y se distribuyen de la siguiente manera
(Benavides y Quintana, 2003):

FIGURA 1. Modelo EFQM de excelencia administrativa

Agentes (500 puntos)

1) Liderazgo (100): comportamiento de todos los direc-
tivos al conducir la organizacién hacia su mision y vision.

2) Personas (100): modo en que la empresa libera todo el
potencial de su personal con objeto de mejorar sus re-
sultados de modo continuo.

3) Estrategia (100): forma en que la organizacién im-
planta su misién y vision mediante una estrategia cen-
trada en todos los interesados en ella.

4) Alianzas y recursos (100): gestién de las alianzas ex-
ternas y de los recursos internos en apoyo de la politica
y estrategia y del funcionamiento eficaz de los procesos.

5) Procesos, productos y servicios (100): disefio, gestién y
mejora de todos los procesos para que contribuyan a la
satisfaccién de todos los stakeholders.

Los criterios del bloque de resultados, el cual es utilizado
en esta investigacién, tienen como finalidad conocer lo que
ha conseguido la organizacién por medio de sus agentes:

6) Resultados en los clientes (150): percepcién que tienen
los clientes externos de la empresa y de sus productos
y servicios.

7) Resultados en el personal (100): sentimientos del per-
sonal con respecto a la organizacion.

8) Resultados en la sociedad (100): medicién de lo que
consigue la organizacién con relacién a su entorno
social, los cuales se pueden medir directa e indirec-
tamente. Las medidas directas se identifican con las

Resultados (500 puntos)

Resultados en
Personas el personal
100 100
Procesos, J Resultad
Liderazgo 4 Estrategia L productos ?g;l claier?tsegn Resultados
100 100 y servicios 150 clave
150
Alianzas y Resultados en
| recursos . . la s%lgdad
100

<

Aprendizaje, creatividad e innovacion

Fuente: Gemoets (2010).
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percepciones de la sociedad en su conjunto y, como
tales, tienen un caracter subjetivo; las indirectas se
basan en aspectos complementarios y siempre son me-
didas objetivas de la realidad.

9) Resultados clave de la organizacién (150): logros de la
organizacién con respecto a los elementos clave de su
politica y estrategia (Martinez y Riopérez, 2005).

El modelo asume que la organizacién obtiene resultados
a través del comportamiento de sus agentes, es decir,
que existe una relacién causal entre agentes y resultados
(Eskildsen, Kristensen y Juhl, 2001; Calvo de Mora y Criado,
2005; Calvo de Mora, Lea y Roldan, 2006; Bou-Llusar,
Escrig-Tena, Roca-Puig y Beltrdn-Martin, 2005, 2009;
Zerafat y Jandaghi, 2008; Zade, Safari, Abdollahi y
Ghasemi, 2011), lo cual concuerda con los supuestos de la
teoria de recursos y capacidades (Barney, 1991a; Penrose,
1959; Wernerfelt, 1984), en el sentido de que una organiza-
cién obtiene ventajas competitivas sostenibles (resultados
del modelo EFQM) por medio de los aspectos distin-
tivos internos de la empresa (agentes del modelo EFQM).

A pesar de haber nacido en un contexto empresarial, el mo-
delo EFQM ha sido aplicado en instituciones educativas.
En Espafia, 55 centros educativos lo han implementado
(CECE, 2010) y en Colombia el Ministerio de Educacién
lo ha reconocido como un sistema valido de gestién de
la calidad en colegios privados (Ministerio Colombiano de
Educacién, 2011). La Sheffield Hallam University lo utiliza
para identificar como clientes a alumnos, padres de familia
y empleadores (Steed, 2003).

Se considera que la utilizacién del modelo EFQM en las
instituciones de educacién proporciona un instrumento
pertinente en el diagnéstico de su desempefio organiza-
cional, sirviendo de marco de referencia para realizar ac-
ciones de mejora continua (Aragén, Delgado, Fernandez
y Frias, 2000). Una ventaja de este modelo es la divisién
de agentes y resultados, lo que abre la posibilidad de sus-
tituir a los agentes por otra variable de interés para medir
su impacto en los resultados. Por ello, en el presente es-
tudio se propone al capital relacional como facilitador del
desempefio organizacional y al bloque de resultados como
reflejo holistico del impacto que las instituciones tecno-
|6gicas de educacién superior pudieran tener en diversos
grupos de interesados: clientes (alumnos, padres de fa-
milia, empleadores), personal y sociedad en general.

Sobre el capital relacional

El capital intelectual, reconocido como el conocimiento
gestionado que genera valor a la organizacién (Mercado
y Cernas, 2012), ha sido ampliamente estudiado en
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economias desarrolladas, pero no asi en paises emergentes
y mucho menos en contextos educativos.

Para su estudio, este intangible tiene tres componentes. El
primero de ellos, el capital humano, es un conjunto de cono-
cimientos, capacidades, habilidades y destrezas que poseen
los individuos para resolver problemas, que ponen a disposi-
cién de la organizacién pero que no pertenecen a ella, sino
a las personas (Brooking, 1996; Edvinsson y Malone, 1997).

El segundo es el conocimiento que reside en la organiza-
cién (y que permanece en ella aun cuando las personas la
abandonen); se conoce como capital estructural. Trabajos
pioneros como los de Edvinsson y Malone (1997) y Roos,
Roos, Dragonetti, y Edvinsson (1997) consideran dnica-
mente estos dos componentes del capital intelectual; no
obstante, autores como Stewart (1997), Bontis (1998) y
Bueno (2003) dentro del capital estructural distinguen
entre el conocimiento materializado en los sistemas, ma-
nuales y procedimientos relacionados con las rutinas in-
ternas en la organizacién (capital estructural), y aquel
generado por las relaciones con los agentes de su entorno
tales como clientes, proveedores, asociaciones sindicales,
agencias gubernamentales, etc. (capital relacional). Este
dltimo enfoque de tres componentes del capital intelec-
tual es el que ha predominado en la literatura del tema.

El tercer componente es el capital relacional. En un prin-
cipio, Stewart (1997) y Bontis (1998) propusieron el con-
cepto de capital cliente, el cual contempla solamente las
relaciones de la empresa con los consumidores. Este capital
representa el conocimiento presente de los canales de dis-
tribucién y de las relaciones con clientes desarrolladas por
la organizacién como resultado de su actividad; sin em-
bargo, definiciones posteriores ampliaron esta categoria.

Sveiby (1997) establece una dimensién denominada es-
tructura externa, la cual se refiere al valor que tiene para la
empresa el conjunto de relaciones que mantiene con el ex-
terior; incluye las relaciones con los clientes y proveedores,
los nombres de los productos, las marcas registradas, la
reputacion o imagen de la empresa.

Por su parte, Brooking (1996) denomina al capital rela-
cional como activos de mercado, los cuales constituyen el
potencial que la empresa posee resultante de los intangi-
bles que guardan relacién con el mercado y que le otorgan
una ventaja competitiva. Algunos ejemplos son las marcas,
la clientela y su fidelidad, la reserva de pedidos, los canales
de distribucién, diversos contratos y acuerdos tales como
licencias, franquicias, etc.

En el Modelo Intellectus (CIC, 2003), el capital relacional
se divide en dos bloques: el capital negocio, que se refiere
al valor que representan las relaciones que mantiene la
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empresa con los principales agentes vinculados con su
actividad, y el capital social, que integra el valor que re-
presentan las relaciones que la empresa mantiene con los
restantes agentes sociales que acttan en su entorno, ex-
presado en términos del nivel de integracién, compromiso,
cooperacién, cohesién, conexién y responsabilidad social
que quiere establecer con la sociedad.

El capital relacional se visualiza entonces como el valor
que tienen las relaciones existentes entre la empresa y los
diferentes agentes econémicos y sociales con los que inte-
racciona en el desarrollo de su actividad (Marr, Schiuma y
Neely, 2004, Ordéfiez de Pablos, 2003; Roos et al., 1997),
ademas de las percepciones que estos tengan sobre la
organizacién (Edvinsson y Malone, 1997; Sveiby, 1997).
Entonces, el capital relacional en las IPES se asume como
el conjunto de relaciones econdémicas, politicas e insti-
tucionales desarrolladas por la institucién con agentes
externos como alumnos, padres de familia, empleadores,
organizaciones no gubernamentales, gobierno y sociedad
en general. También incluye la percepcién que dichos
agentes tienen de la institucién, su imagen, reputacion
y confiabilidad (Bueno, 2003; Ramirez-Cércoles, Lorduy
y Rojas, 2007).

Para su medicién, Leitner (2004) considera indicadores
adecuados, tales como: nimero de cientificos internacio-
nales en la universidad, nimero de asistencias a conferen-
cias por parte del personal docente, proyectos financiados
por fondos no institucionales, entre otros. Nava y Mercado
(2011) proponen razones, tales como: alumnos de pos-
grado y el ndmero total de alumnos, personal de tiempo
completo (PTC) becados y total de PTC, asi como entre
estos y el total de proyectos de investigacién.

El capital relacional y el desempefio organizacional

La teoria de recursos y capacidades (Barney, 1991b; Barney,
Ketchen y Wright, 2011; Barney, Wright y Ketchen, 2001,
Peteraf, 1993; Wernerfelt, 1984) considera que cada or-
ganizacién se constituye por un amplio y diverso conjunto
de recursos y capacidades, tanto fisicos como intangibles,
no existiendo, por consiguiente, dos compafiias idénticas.
De acuerdo con sus argumentos, son estas caracteristicas
internas las que determinan la capacidad de generar ven-
tajas competitivas y mejorar el desempefio organizacional,
siempre que los recursos sean valiosos, escasos, inimita-
bles, insustituibles, duraderos e intransferibles (Barney,
1991a; Grant, 1997; Wade y Hulland, 2004).

El capital relacional, dada su inmaterialidad, es un recurso
dificilmente imitable para la competencia de una orga-
nizacién, por lo que llega a convertirse en un factor de
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diferenciacién. Los recursos intangibles, al igual que las ca-
pacidades empresariales, tienen una esencia comun: estan
basados en el conocimiento, o simplemente son una forma
de conocimiento (Kristandl y Bontis, 2007). Por tanto, el
capital relacional es una capacidad generada a partir del
conocimiento sobre los agentes externos a la organizacion,
la cual puede mejorar el desempefio organizacional.

Uno de los principales agentes externos en la organizacién
son los clientes; en este sentido, trabajos previos como el
de Blonska, Storey, Rozemeijer, Wetzels y de Ruyter (2013)
analizan el efecto que el capital relacional tiene en los be-
neficios cliente-vendedor, concluyendo que la informacién,
la influencia y la solidaridad inherente a las relaciones
a través de una red interinstitucional crear valor. Por su
parte, Kohtaméaki, Partanen y Méller (2013) también en-
cuentran un impacto directo del capital relacional en las
relaciones con los clientes apoyando el desempefio ope-
rativo mediante la creacién de estructuras de apoyo. Es
por ello que se hipotetiza que el capital relacional tiene
influencia en los resultados en clientes, y que dicho vinculo
potencializaria las posibilidades de comprender mejor la
percepcién que se tiene de sus productos y servicios me-
diante las redes de conocimiento que se generan, asi como
incrementar la satisfaccién y fidelizacién de los consumi-
dores. Por lo tanto, la primera hipétesis es:

H1: El capital relacional tiene una relacion positiva y sig-
nificativa con los resultados en los clientes del modelo
EFOM.

Por otra parte, la creacién de relaciones con agentes ex-
ternos puede mejorar los resultados en el personal, especi-
ficamente en cuanto a su capacidad de aprendizaje (Kang
y Snell, 2009) con lo que se definen de mejor forma las
funciones del personal con respecto a las necesidades de
los clientes y, de esta manera, se reduce la incertidumbre.
Ademas, el capital intelectual en general y el capital rela-
cional en particular estén correlacionados con la resiliencia
(Castillo-Ferrer y Leal-Guerra, 2010), ya que al tener cono-
cimiento mediante las relaciones con los agentes externos
los empleados tienen mayor capacidad de hacer frente a
los obstaculos organizacionales, tanto internos como ex-
ternos, mejorando asi su desempefio y satisfaccién. De
esta forma, se plantea la segunda hipétesis del trabajo:

H2: El capital relacional tiene una relacion positiva y sig-
nificativa con los resultados en el personal del modelo
EFOM.

Los efectos del capital relacional no se limitan a los
clientes y el personal; también abarca a otros agentes ex-
ternos. Las relaciones con los agentes sociales incrementan
los resultados en la sociedad al jugar la organizacién un
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papel clave en el desarrollo de la comunidad por medio
de acciones de responsabilidad social y de preservacion al
medio ambiente mejorando la reputacién corporativa de la
organizacién (Martinez y Rodriguez, 2013; Sharma, Ratri y
Krishnamachari, 2012). La tercera hipétesis planteada es:

H3: El capital relacional tiene una relacion positiva y sig-
nificativa con los resultados en la sociedad del modelo
EFQM.

Los resultados clave de la organizacién, es decir, la forma
en que la institucién logra sus objetivos econémicos y no
econémicos, se ven mejorados por el capital relacional.
Huang y Hsueh (2007) estudian el efecto de los tres com-
ponentes del capital intelectual (capital humano, estruc-
tural y relacional) en el desempefio organizacional; en su
estudio concluyen que Unicamente el capital relacional
tiene una influencia directa en el desempefio financiero y
operacional. Respecto a los resultados financieros, Wang
(2014) demostré que el capital relacional media la rela-
cién entre la reputacién corporativa y la ventaja com-
petitiva que mide con el ROA. Por su parte, Carmeli y
Azeroual (2009) prueban la relacién existente entre el
desempefio de 122 unidades de trabajo en la industria de
defensa israeli, que incluye medidas cualitativas obtenidas
en encuestas aplicadas a los lideres de las unidades y su
capital relacional. En cuanto a resultados no financieros,
Martinez-Cafas, Sdez-Martinez y Ruiz-Palomino (2012) es-
tudian el efecto del capital relacional como componente
del capital social, que tiene un efecto directo en la adqui-
sicién del conocimiento y la innovacion.

De acuerdo con lo anterior, se hipotetiza que los miembros
de la organizacidn, al tener retroalimentacién del medio
y conocer la reputacién de la organizacién y el grado de
satisfaccion de los stakeholders, cuentan con la informa-
cién necesaria para tomar decisiones pertinentes, con lo
que mejoran continuamente la calidad e innovacién, ob-
teniendo mejores resultados en la institucién. De aqui la
cuarta y Ultima hipétesis.

H4: El capital relacional tiene una relacion positiva y sig-
nificativa con los resultados clave del modelo EFQM.

Metodologia

Participantes y procedimiento

Para el estudio de la relacién entre el capital relacional y
el desempefio organizacional se tomé como laboratorio a
ocho institutos tecnolégicos descentralizados del estado
de Veracruz (México), los cuales estdn certificados en la
norma ISO 9000:2000 y no aplican el modelo EFQM, ni
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ninguna otra opcién para una autoevaluacién integral.
Aunque en esta entidad federativa hay 21 instituciones
tecnolégicas, las participantes en el estudio son aquellas
que ya cuentan con egresados colocados en el campo la-
boral, pues el instrumento de medicién considera tanto
su satisfacciéon como la de los empleadores en cuanto a
la calidad de estos profesionistas. Dichas caracteristicas
las cumplen 16 institutos tecnolégicos, a los que se soli-
Cit6 autorizacion para la aplicacién del instrumento. Final-
mente se obtuvo respuesta positiva de ocho de ellos.

Dado que las variables requieren la comprensién de datos
de desempefio en un nivel organizacional, se han tomado
en cuenta tnicamente a los mandos medios y directivos.

En todos los casos, la aplicacién del instrumento fue rea-
lizada de manera personal en las areas de trabajo de los
mandos medios y directivos (directores generales, direc-
tores de area, subdirectores, jefes de division y jefes de de-
partamento); el periodo de aplicacién fue del 26 de marzo
al 11 de mayo de 2012 obteniéndose 147 cuestionarios
debidamente cumplimentados.

Instrumento

Para la medicién del desempefio organizacional se utilizé
la seccién de resultados de la excelencia administrativa
del instrumento de autoevaluacién del Modelo Europeo de
Gestién de Calidad (EFQM) en su versién adaptada a ser-
vicios universitarios (Aragén et al., 2000), la cual consta
de 20 reactivos repartidos en cuatro dimensiones (cinco
reactivos cada una): resultados en los clientes, en el per-
sonal, en la sociedad y resultados clave. Cada reactivo rea-
liza una afirmacién con respecto al elemento del modelo
que pretende medir y tiene cuatro opciones de respuesta,
las cuales se conservaron para esta aplicacion: 1) ningtn
avance, 2) cierto avance, 3) avance significativo y 4) obje-
tivo logrado.

La medicién del capital relacional implicé la construccién
de los reactivos. Se conformé un grupo de enfoque (en el
cual participaron los autores de este trabajo) para revisar
cinco modelos de capital intelectual: Technology Broker
(Brooking, 1996), Navegador de Skandia (Edvinsson y
Malone, 1997), el modelo de Roos et al. (1997), Intelect
(I.U. Euroforum Escorial, 1998) e Intellectus (CIC, 2003),
con el objetivo de identificar palabras clave que sirvieran
para la redaccién de los reactivos.

El instrumento consistié de quince reactivos. Las opciones
de respuesta se construyeron en una escala de diferen-
cial semantico, propuesta por Osgood, Suci y Tannenbaum
(1957), en la que se presenta al sujeto un par de adje-
tivos bipolares con direccién o intensidad de su asociacién
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en la escala (Buela-Casal y Sierra, 1997). Para el caso del
cuestionario construido, a partir de las palabras clave iden-
tificadas, se construyen afirmaciones y se presentan dos
adjetivos: adecuado o inadecuado. Cada adjetivo se acom-
pafia de una descripcién situacional que facilita la evalua-
cién por parte del respondiente y se solicita determinar,
en una escala que va del uno al diez, su percepcién
sobre el instituto tecnoldgico en el que labora. Los 35
reactivos (20 para desempefio organizacional y 15 para
capital relacional) que integraron el cuestionario apa-
recen en el Anexo.

En esta investigaciéon se consideraron tres variables de
control: antigiledad de la institucién (nimero de afios),
nivel organizacional del respondiente (director general, di-
rector de area, subdirector, jefe de division o jefe de de-
partamento) y antigiiedad del mismo en la institucién
(nimero de afios). En primer lugar, se pretende medir el
posible efecto de la experiencia contenida en cada tecno-
l6gico en los resultados del modelo EFQM; adicionalmente,
se intenta controlar las diferencias en la percepcién por
parte de los respondientes derivadas de su antigiiedad y el
puesto desempefiado.

Analisis de datos

Para el anélisis de los datos obtenidos mediante la aplica-
cién de cuestionarios se utiliz6 un modelo de ecuaciones
estructurales basado en minimos cuadrados parciales (PLS,
por sus siglas en inglés), el cual presenta ciertas ventajas
frente a las técnicas basadas en la covarianza (Covariance-
based Structural Equation Modeling - CBSEM), en cuanto
a las exigencias de la distribucién de las variables de la
muestra, su tamafio y el tipo de variables (Gefen, Ringdon
y Straub, 2011). La Tabla 1 muestra un comparativo entre
los dos tipos de ambos enfoques.

De esta manera, basado en las recomendaciones del ta-
mafio muestral para los dos enfoques del modelado de
ecuaciones estructurales, el analisis de los datos se realiz6
con la técnica de PLS, utilizando el software WarpPLS en
su versién 4.0.

Resultados

El analisis de datos muestra que el 57,1% de los encues-
tados pertenece al sexo masculino y el 42,9%, al femenino;
46,9%tiene estudiosde licenciatura, mientrasque el 53,1%,
de posgrado. Respecto al area en el que se desempefian
los encuestados, el 51,7% labora en el area académica,
mientras el resto (48,3%) lo hace en dreas administrativas.
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TABLA 1. Comparativa entre PLS y CBSEM

Criterio CBSEM PLS
Objetivos confirmato- Objetivos explorato-
Objetivo rios (teorias fuerte- rios (teorias alin no
mente desarrolladas) desarrolladas)
Enfoque Covarianza Varianza

Suposiciones Paramétrica No paramétrica

Relaciones entre
variables latentes
y observadas

Tanto reflectiva como

Reflectivas .
formativa

Recomendaciones mi-
nimas entre 30 y 100
casos

Recomendaciones mi-
nimas entre 200 y 800
casos

Tamafio de la
muestra

Fuente: Elaboracién propia a partir de Gefen et al. (2011).

indices de ajuste del modelo

Para la evaluacién del ajuste del modelo mediante la téc-
nica de PLS, los resultados incluyen tres indices: el coefi-
ciente de trayectoria promedio (average path coefficient
- APC), la R cuadrada promedio (Average R-Squared - ARS)
y el factor de inflacién de la varianza promedio (Average
Variance Inflation Factor - AVIF) (Kock, 2012). Estas me-
didas se basan en el procedimiento Bootstrap que consiste
en dividir la muestra original en N muestras para calcular
la consistencia del pardmetro que se desea evaluar, con el
objetivo de calcular su valor promedio y la significancia. El
nimero de submuestras a utilizar recomendable es 500 de
acuerdo con Chin (1998, 2010a).

Adicionalmente, Tenenhaus, Vinzi, Chatelin y Lauro (2005)
plantean el uso del indice de bondad de ajuste (Goodness-of-Ft
Index - GoF) como una manera de validar globalmente
un modelo de minimos cuadrados parciales. Esta medida
se calcula mediante la raiz cuadrada del producto de la
varianza media extraida (Average Variance Extracted -
AVE) y la R? promedio. Wetzels, Odekerken-Schréder y Van
Oppen (2009) proponen el valor de 0,360 como umbral
para asegurar un modelo con adecuado ajuste. Como
puede verse en la Tabla 2, las medidas de ajuste son ade-
cuadas para proceder a la evaluacién de los modelos de
medida y estructural.

TABLA 2. Medidas de bondad de ajuste del modelo

Medida de ajuste Valor obtenido Valor recomendado
APC 0,706*** p < 0,001
ARS 0,499*** p < 0,001
AVIF 1,000 AVIF < 5,000
GoF 0,602 GoF > 0,360
**% p<0,001.

Fuente: Elaboracion propia basada en Kock (2012) y Wetzels et al. (2009).
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Evaluacion del modelo de medida

Para la evaluacién del modelo de medida mediante PLS, se
calculé la confiabilidad individual por reactivo, la consis-
tencia interna (o confiabilidad de la escala), la validez con-
vergente y la validez divergente (Chin, 1998).

La confiabilidad individual del item es valorada exami-
nando las cargas de las medidas con sus respectivos cons-
tructos. Para aceptar un indicador como integrante de un
constructo, debe tener una carga igual o superior a 0,707
(Barclay, Higgins y Thomson, 1995), lo que implica que
méas de 50% de la varianza de la variable observada es
compartida por el constructo. Para el caso del modelo pre-
sentado, las cargas por variable son mayores que el valor
sugerido. Como se muestra en la Tabla 3, el valor mas bajo
es para el reactivo CR7 con 0,734, por lo que puede afir-
marse que el modelo es confiable en cuanto a los reactivos
de forma individual.

Para evaluar la consistencia interna de la escala, es decir,
con qué rigurosidad las variables observadas miden a las
variables latentes, se utilizan dos estadisticos: la confiabi-
lidad compuesta y el alfa de Cronbach del constructo. La
primera presupone a priori que cada indicador de un cons-
tructo contribuye de la misma forma, con la ventaja de
no verse influenciada por el nimero de items en la escala
(Hair, Sarstedt, Ringle y Mena, 2012). La interpretacidn
de ambos estadisticos es similar, segtin Nunnally (2009),
quien sugiere que 0,7 es un nivel de confiabilidad modesto
en etapas tempranas de la investigacién. Los valores ob-
servados en la Tabla 4 son indicativos de que las dimen-
siones medidas tienen una alta confiabilidad.

La validez convergente evalda si los diferentes items de un
constructo miden realmente lo mismo, por lo que el ajuste
serd significativo y estardn altamente correlacionados.
Para esto, se calculé la AVE, pues proporciona la cantidad
de varianza que un constructo obtiene de sus indicadores
con relacién a la cantidad de varianza debida al error de
medida. Fornell y Larcker (1981), desarrolladores de esta
técnica, sugieren que la AVE sea al menos de 50%. Para
el caso del modelo evaluado, el valor mas bajo de AVE es
para el constructo resultados en clientes (68,30%), lo cual
indica que existe validez convergente en todos los compo-
nentes (Tabla 5).

Finalmente, para la validez divergente del modelo de PLS,
se comparé la AVE de cada factor con la varianza com-
partida del factor con los otros constructos del modelo,
es decir, la correlacién al cuadrado entre los constructos.
Para poder afirmar que el modelo tiene validez divergente
es necesario que la AVE de cada constructo sea mayor que
la varianza compartida con los demas (Kock, 2012). De
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acuerdo con los valores presentados en la Tabla 5, todos
los constructos del modelo cumplen con el criterio sefia-
lado de validez divergente.

A partir de lo anterior, puede afirmarse que este modelo de
medida es adecuado para proceder con la evaluacién del
modelo estructural y, de esta forma, analizar las relaciones
propuestas entre los constructos.

Evaluacion del modelo estructural

El poder predictivo del modelo estructural en PLS es eva-
luado mediante la cantidad de varianza explicada (R?) de
las variables enddgenas (Chin, 2010b). Los coeficientes de
trayectoria (8) indican en qué medida las variables predic-
toras contribuyen a la varianza explicada de las variables
endégenas.

En el caso de la R?, se obtuvieron valores por encima de 0,5
para todos los resultados de la excelencia administrativa
(Figura 2) con excepcion de los resultados en la sociedad
(0,444), lo que significa que capital relacional ayuda a
explicar la variabilidad de las variables dependientes al
menos en 44,4%.

Adicionalmente, los coeficientes 8 en todos los casos re-
sultan positivos y con valores elevados, siendo el menos
fuerte el que evalta la influencia del capital relacional en
los resultados en la sociedad (0,666). El analisis Bootstrap
ejecutado con 500 submuestras de acuerdo con la reco-
mendacién de Chin (1998, 2010a), evidencia que todos
los coeficientes 8 son significativos a un nivel de 0,001.

De acuerdo con Falk y Miller (1992) un indice razonable
para un modelo estructural es el efecto total de las varia-
bles exdgenas sobre las enddgenas evaluadas, a través de
la combinacién de cada coeficiente de trayectoria (8) por
la correlacion entre los constructos (r). De este modo, una
variable exégena debe influir en al menos 1,5% de la va-
rianza del constructo endégeno para que dicha relacién
puede considerarse significativa.

La Tabla 6 muestra los resultados de la influencia total del
capital relacional sobre los resultados de la excelencia ad-
ministrativa. Puede apreciarse que todas las relaciones son
positivas y significativas, por lo que se validan las cuatro
hipétesis de investigacion.

El mayor efecto del capital relacional esta en resultados
en los clientes (50,8% de la varianza), siendo el mayor
efecto que se muestra en los resultados del modelo EFQM
(150 puntos). Esto es congruente con la propuesta de
Stewart (1997) y Bontis (1998) respecto a que el capital
relacional es el conocimiento derivado de las relaciones
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TABLA 3. Cargas factoriales por reactivo

Reactivo Capital relacional Resultados en clientes Resultados en personal Resultados en sociedad Resultados clave
CR1 0,856 -0,126 0,216 -0,134 -0,052
CR2 0,773 0324 -0,095 -0,032 -0,187
CR3 0,859 0,195 0,018 0,050 -0,250
CR4 0,845 0,150 -0,026 -0,178 -0,073
CR5 0,773 0,456 0,046 -0,260 -0,210
CR6 0,796 0,339 -0,199 0,039 -0,068
CR7 0,734 0,082 -0,219 -0,030 0,356
CR8 0,819 -0,568 0,216 -0,007 0,257
CR9 0,821 -0,553 0,027 0,197 0,241
CR10 0,884 -0,167 -0,108 0,171 0,074
CR11 0,824 -0,312 -0,203 0,353 0,255
CR12 0,846 -0,286 0,198 0,178 -0,190
CR13 0,862 0,049 -0,041 0,017 0,097
CR14 0,873 0,093 0,145 -0,171 -0,106
CR15 0,819 0,395 -0,019 -0,213 -0,113
RESCLIT 0,109 0,764 0,041 -0,276 0,167
RESCLI2 0,034 0,812 -0,174 -0,476 0,304
RESCLI3 -0,083 0,805 -0,194 0,459 -0,074
RESCLI4 -0,126 0,807 0,115 0,016 -0,056
RESCLIS 0,068 0,850 0,205 0,254 -0,318
RESPER1 0,131 0,458 0,788 0,077 -0,064
RESPER2 0,124 0,121 0,871 -0,129 -0,041
RESPER3 0,008 -0,114 0,855 -0,242 -0,034
RESPER4 -0,190 -0,173 0,861 0,261 -0,086
RESPERS -0,065 -0,263 0,841 0,039 0,225
RESSOC1 0,078 -0,069 0,139 0,877 -0,184
RESSOC2 -0,124 -0,053 0,244 0,899 -0,155
RESSOC3 0,005 -0,061 -0,014 0,890 -0,093
RESSOC4 0,087 0,061 -0,149 0,876 0,140
RESSOC5 -0,043 0,127 -0,233 0,850 0,307
RESCLAV1 -0,046 0,092 -0,210 0,126 0,897
RESCLAV2 0,010 -0,066 -0,171 -0,030 0,912
RESCLAV3 0,072 -0,048 0,097 -0,128 0,895
RESCLAV4 -0,031 0,110 0,313 -0,090 0,891
RESCLAV5 -0,005 -0,084 -0,024 0118 0,929

Fuente: Elaboracién propia.

con los clientes de la organizacién (capital clientela).
Ademés el resultado es congruente con los obtenidos por
Blonska et al. (2013), respecto al impacto del capital re-
lacional en la efectividad de las relaciones entre cliente
y proveedor.

44

Por otra parte, los resultados clave son explicados en
49,3% por el capital relacional, lo que implica que las rela-
ciones con los agentes externos ayudan a mejorar los indi-
cadores financieros y no financieros de las organizaciones,
tal como lo indican Martin y Rodriguez (2008) y Huang y
Hsueh (2007) en el sentido de que la gestién del capital
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TABLA 4. Estadisticos de confiabilidad
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Constructo No. de Reactivos Confiabilidad compuesta Alfa de Cronbach
Capital relacional 15 0,970 0,967
Resultados en clientes 5 0,904 0,867
Resultados en personal 5 0,925 0,899
Resultados en sociedad 5 0,944 0,926
Resultados clave 5 0,958 0,945

Fuente: Elaboracién propia.

TABLA 5. Validez convergente y divergente del modelo

Constructo AVE Cap.ital Resu!tados en Resultados en Result'ados en Resultados clave
relacional clientes personal sociedad
Capital relacional 0,684 1,000
Resultados en clientes 0,683 0,483 1,000
Resultados en personal 0,712 0,433 0,663 1,000
Resultados en sociedad 0,772 0,415 0,584 0,635 1,000
Resultados clave 0,819 0,472 0,601 0,664 0,619 1,000
Fuente: Elaboracin propia.
TABLA 6. Influencia total del capital relacional sobre resultados de excelencia administrativa
Relacién entre constructos B R Influencia
Capital relacional-Resultados en clientes 0,732 0,694 0,508
Capital relacional-Resultados en personal 0,709 0,658 0,467
Capital relacional-Resultados en sociedad 0,666 0,644 0,429
Capital relacional-Resultados clave 0,717 0,687 0,493

Fuente: Elaboracién propia.

intelectual (evidentemente del capital relacional incluido)
proveerd informacién a los empleados para tomar deci-
siones correctas y asegurar la calidad. Esto a su vez colabo-
rara en el desempefio de la organizacién, cuyos resultados
concuerdan con Wang (2014) respecto al impacto del ca-
pital relacional en los indicadores financieros, ademas de
Carmeli y Azeroual (2009) y Martinez-Cafias, Sdez-Martinez
y Ruiz-Palomino (2012) en indicadores no financieros.

El capital relacional explica 46,7% de los resultados en
el personal, resultado congruente con el hecho de que
las relaciones con los agentes externos, sobre todo con
los clientes, ayudan al personal a aclarar las expectativas
que se tienen sobre su desempefio, mejorar su aprendizaje
(Kang y Snell, 2009) y, de esta forma, lograr una mayor
satisfaccién en el trabajo, manejando mejor posibles situa-
ciones conflictivas (Castillo-Ferrer y Leal-Guerra, 2010).

Los resultados en la sociedad también son explicados
por el capital relacional (42,9%). Esto es, las relaciones
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con los agentes sociales también impactan en el logro de
los resultados seglin el modelo EFQM. En este sentido,
la interaccién de las organizaciones va mas alla del es-
quema tradicional de satisfaccién de los clientes directos:
cada vez existe mayor involucramiento en cuestiones de
responsabilidad social, tal como lo indica Allee (2000),
las cuales incluyen acciones de preservacién medioam-
biental que colabora con la imagen de la organizacién
ante la sociedad (Martinez y Rodriguez, 2013; Sharma,
Ratri y Krishnamachari, 2012).

Finalmente, las variables de control no presentan rela-
ciones significativas con los resultados del modelo EFQM
a excepcion del nivel organizacional con los resultados en
el personal que presenta una débil significancia (8 =0,112;
p < 0,05), lo cual puede indicar que el nivel organizacional
del respondiente influye en su percepcién especificamente
de esos resultados.
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FIGURA 2. Modelo estructural

p=0732**%

B =0,709***

Capital relacional B=0,666***

B=0717*

*** p<0,001.
Fuente: Elaboracién propia.

Conclusiones

En la presente investigacion se ha podido constatar la rela-
cién que existe entre el capital relacional con el desempefio
organizacional medido mediante el bloque de resultados
de la excelencia del modelo EFQM. El capital relacional es
valorado de esta forma como un recurso valioso que dife-
rencia a las organizaciones que lo controlan.

Esto confirma el argumento de la teorfa de recursos y ca-
pacidades, en el sentido de que los recursos intangibles y
las capacidades de la empresa (en este caso especifico el
capital relacional) determinan la obtencién de resultados
superiores. Esta relacién entre recursos y capacidades de
las organizaciones con sus resultados ha sido estudiada
por Calvo de Mora y Criado (2005), quienes encuentran un
alto poder predictivo de los agentes sobre los resultados
del modelo EFQM en el &mbito de las universidades pu-
blicas espafiolas, congruente con los resultados obtenidos
en este estudio, mediante el capital relacional.

Respecto a la medicién del capital relacional se ha pro-
puesto un cuestionario aplicable a las instituciones de
educacion superior para el que no se ha identificado
alglin antecedente: los estudios que midieron desde la
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Resultados clientes

R? = 0,503

Resultados personal

Resultados sociedad q /

R2=0,515

Resultados clave

R?=0,536

\ Variables de control

'~ Antigiiedad institucién

Nivel organizacional

Antigliedad respondiente

perspectiva subjetiva al capital intelectual en universi-
dades se han basado en los cuestionarios disefiados con
anterioridad para las empresas lucrativas; por ejemplo,
Nazem (2011) mide el capital intelectual con el instru-
mento desarrollado por Bontis (1998). En ese estudio, el
capital intelectual es modelado como variable endégena y
se modela a la cultura organizacional y la solucién creativa
de problemas como variable exégena. Por lo tanto, una de
las principales aportaciones del presente documento es
haber desarrollado, con base en la revisién de la literatura,
un cuestionario para medir el capital relacional en el con-
texto de las instituciones educativas, que en este estudio
reporta una alta confiabilidad.

Finalmente, se aprecia que es muy importante para las
instituciones de educacién superior tecnolégica medir
y gestionar adecuadamente los activos intangibles que
forman su capital relacional, ya que estos le significan el
logro de un mejor desempefio organizacional, llegando
a impactar no solo en los clientes directos, sino en la so-
ciedad en general, en su propio personal y en sus indica-
dores clave. Especificamente, es importante recalcar la
importancia del capital relacional en la obtencién y ad-
quisicién de conocimiento que potencie la innovacién en

REV. INNOVAR VOL. 26, NUM. 60, ABRIL-JUNIO DE 2016



las IPES (Martinez-Cafas et al., 2012). De acuerdo con
los resultados de la investigacién, las recomendaciones
para los directivos del sistema de educacién tecnolégica
de Veracruz son:

* la bdsqueda de un método adecuado para la me-
dicién del desempefio organizacional de manera in-
tegral, que ademas de los aspectos tradicionales de
gestion de la calidad tome en cuenta los intereses de
todos los stakeholders.

* El incremento del cultivo de las relaciones de los insti-
tutos tecnolégicos con su entorno, fomentando su ca-
pital relacional al realizar mejoras en las actividades,
tales como la vinculacién y extensién de los servicios,
lo que permitird una correcta retroalimentacién de las
necesidades del sector productivo y generar soluciones
innovadoras a tales necesidades.

» Fomentar una mejor imagen y comunicacién institu-
cional, teniendo canales mas directos con los alumnos
y padres de familia, lo que impactara en la reputacién
de los tecnolégicos, ademas de lograr satisfacer mejor
a dichos agentes.

Limitaciones y agenda futura de investigacion
Las principales limitaciones de la investigacién fueron:

* La utilizacién del bloque de resultados del modelo de
excelencia administrativa (EFQM) para la medicién
del desempefio organizacional; a pesar de justificarse
tedricamente y de la existencia de evidencia empirica
que lo sustenta, el instrumento carece de items relacio-
nados con la calidad de la docencia y la investigacion,
actividades fundamentales de las IPES.

* Lasvariables fueron medidas a partir de la percepcion
de mandos medios y directivos de los institutos tecno-
[6gicos, sin tomar la opinién de los agentes externos,
tales como los alumnos, egresados, padres de familia
y empleadores. La razén de hacer esto es la necesidad
de contar con una unidad de analisis que tuviera co-
nocimiento de las dos grandes variables del estudio,
lo cual se conjunta en la visién de los directivos de
los institutos.

* En este estudio se ha medido tnicamente la influencia
del capital relacional en el desempefio organizacional
sin incluirse los otros dos componentes del capital in-
telectual (capital humano y capital estructural), lo que
limita el poder explicativo de la variable endégena en
el modelo.
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e Al estar considerando variables que tienen como
unidad de analisis a la organizacién completa, lo
idéneo seria tener un cuestionario por instituto tec-
nolégico; sin embargo, al contarse con la autorizacién
para aplicar el instrumento en Unicamente ocho tec-
nolégicos y debido a la necesidad de obtener un ta-
mafio de muestra adecuado para el modelamiento de
ecuaciones estructurales, el estudio se realiz6 bajo el
enfoque de informantes clave (Rubin y Babbie, 2009),
con lo que se pudieron obtener 147 cuestionarios, ta-
mafio de muestra que originé la eleccién del método
de PLS para la modelacién estructural, debido a sus
menores exigencias respecto a la distribucién de las va-
riables de la muestra, el tipo de variables y el tamafio
de la muestra.

Como futuras lineas de investigacién se sugiere:

¢ El disefio de un instrumento de medicién para la auto-
evaluacion del desempefio organizacional en las IPES
que esté acorde con el contexto de tales instituciones.

¢ Realizar un analisis mas detallado de los componentes
del capital relacional y determinar cudles impactan en
mayor medida al desempefio organizacional.

¢ Realizar una evaluacién de las relaciones que tienen
los tres componentes del capital intelectual con el
desempefio para tener un panorama mas amplio de la
importancia de los activos.

¢ Analizar el efecto que tiene el contexto, tanto de la
industria como de la regién en la dindmica de la rela-
cién entre el capital relacional y el desempefio orga-
nizacional, para de esta manera determinar si pudiera
existir un modelo generalizable de gestién de capital
relacional o son necesarios tantos modelos como con-
textos pudieran llegar a existir.
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Anexo

Reactivos del cuestionario aplicado

Componente

Reactivos

Capital relacional

La comunicacién de directivos, profesores y administrativos con los alumnos

La comunicacién de los directivos y profesores con los padres de familia

La comunicacién de la institucién con los empleados

La confianza de los alumnos hacia el instituto tecnolégico

La confianza de los empleadores hacia la formacion de profesionistas

La confianza de los egresados hacia el instituto tecnolégico

La calidad de la relacién del instituto tecnolégico con instituciones de educacién media superior

La calidad de la relacién del instituto tecnolégico con oficinas centrales

La calidad de la relacién del instituto tecnolégico con otras instituciones similares

La contribucion de este instituto tecnolégico a la sociedad mediante la formacién de profesionales

Las actividades de vinculacién del instituto tecnoldgico con la sociedad

La extension de los servicios del instituto tecnolégico

La difusion de la cultura en el instituto tecnoldgico

La responsabilidad social del instituto tecnoldgico

La reputacion del instituto tecnolégico

Resultados en
clientes

Los alumnos estan informados de aquellos aspectos del instituto que inciden en su satisfaccion

El instituto actlia oportunamente en funcién del grado de satisfaccion de los alumnos obtenido de evaluaciones realizadas

El instituto compara sistematicamente el grado de satisfaccion de los alumnos con el de otros tecnoldgicos

Elinstituto mide periédicamente con indicadores las dreas mas relevantes que manifiestan la satisfaccién de padres, alumnosy otros clientes

El instituto mide periddicamente la percepcién de los alumnos sobre la confianza en el tecnolégico

Resultados en personal

El instituto actua sobre las dreas que se requieren en funcién de la tendencia mostrada por los resultados obtenidos de las evaluaciones
de satisfaccion del personal

El instituto mide periddicamente algunos factores que influyen en la satisfaccién del personal y su motivacidn, tales como ausentismo,
nivel de formacién, quejas, participacion, fidelidad al tecnolégico, etc.

El instituto evalua periédicamente la percepcién del personal sobre aspectos tales como condiciones de trabajo, nivel de comunicacién,
opciones de formacién, reconocimiento del trabajo, etc.

El instituto compara sistematicamente el nivel de satisfaccién de su personal con el de otros tecnoldgicos

El personal del instituto esta informado de los resultados de las mediciones de satisfaccién laboral

Resultados en sociedad

El instituto compara sistematicamente con otros tecnolégicos su nivel de impacto en la sociedad

El instituto compara sistematicamente el grado de satisfaccion de su personal con el de otros tecnoldgicos

El instituto establece programas activos del impacto en la sociedad en funcién de los resultados obtenidos en las evaluaciones
realizadas

El instituto mide periddicamente la percepcion que la sociedad en general tiene del mismo sobre aspectos tales como dafios y molestias
causadas en el entorno, preocupacién por su mantenimiento y mejora, implicacién en la comunidad, etc.

La comunidad escolar esta informada sobre los resultados de las mediciones sobre la percpecion de la sociedad respecto al instituto

Resultados clave

Se conocen, se evaltian y se valoran los resultados de la gestion econdmica del instituto

Se mide, se conoce y se valora la consecucién de los objetivos fijados en los distintos proyectos del instituto

Se miden, se conocen y se valoran los resultados de los procesos de planificacién o programacién escolar

Se miden, se conocen y se valoran los resultados relativos a la convivencia en el instituto y las relaciones humanas

Se miden, se conocen y se valoran los resultados relativos a la gestién de personal

Fuente: Elaboracién propia.
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