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Resumen

En el trabajo se muestran los resultados de un estudio de diagndstico de la gestién y medicion del capital
intelectual en las cuatro empresas de telefonia de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra, en Bolivia. Se utiliza-
ron para ello los siguientes métodos y técnicas cientificas: estudio de casos, anadlisis de contenido, cuestio-
nario y triangulacion de fuentes. Los resultados evidencian que la gestion de los intangibles es satisfactoria,
pero la utilizacion y divulgacion de indicadores de medicion de dicha gestion es insuficiente.

Palabras claves: activos intangibles, gestion empresarial, empresas bolivianas, indicadores de gestion.

Abstract

This project shows the results of a diagnostic study of the management and measurement of intellectual
capital in the four telephone companies in the city of Santa Cruz de la Sierra in Bolivia. For this purpose,
the following methods and scientific techniques were used: Case study, content analysis, questionnaire and
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triangulation of sources. The results show that the management of intangibles is satisfactory, but the use and
dissemination of measurement indicators of such management is insufficient.
Keywords: Intangible assets, business management, Bolivian companies, management indicators.

Introduccion

Las transformaciones socioecondémicas, el impacto de las tecnologias de la informacién y las comunica-
ciones y los procesos de globalizacion que caracterizan la sociedad actual, definida como del conocimiento
y operando como una red, han provocado la rqvisiéon del concepto de empresa, como nexo de relaciones y
suma de contratos explicitos y relacionales, y la aparicion de un nuevo modo de gobierno estratégico-social,
en el que los recursos intangibles que componen el Capital Intelectual cobran un papel critico en la creacion
de valor.

En este nuevo enfoque surge el Capital Social de la organizacion, como suma de las relaciones poseidas
y a desarrollar que aquella mantiene con sus participes y agentes sociales. Concepto que se sustenta en un
conjunto de valores y sus correspondientes indicadores basados en la confianza, la lealtad, la sinceridad,
el compromiso, la transparencia, la solidaridad, la responsabilidad, la honestidad y la ética, entre otros con-
ceptos.

En el mundo actual el capital intelectual se ha convertido en el principal factor de éxito de las empresas,
siendo una de las fuentes mas potentes de generacion de ventajas competitivas y por tanto de valor econoé-
mico (Casas, Gaspar, Sousa, 2017; Borras, Campos, 2018; Bueno, 2019).

El Capital intelectual debe ser comprendido como el conjunto de activos intangibles, asociados al cono-
cimiento individual y colectivo, creado por los recursos humanos a través de sus capacidades, habilidades,
valores y emociones, que se trasladan a las estructuras, procesos, relaciones e impacto social y generan
valor para la organizacion, estén o no reflejados en los estados financieros. Esta definicion integra las princi-
pales regularidades contenidas en las principales conceptualizaciones internacionales del Capital intelectual
(Sveiby, 1997; Viedma, 2000; Edvinsson, Malone, 2003; Ochoa, Prieto, Santidrian, 2010; Oliveira, Rodriguez,
Craig, 2010; Bueno (2013), Monagas, 2012; Borras, Ruso, 2015; Vega, 2016; Bueno, 2018)

Las empresas de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra, en Bolivia, han tenido en las ultimas décadas un
crecimiento y desarrollo acelerado. Sin embargo, la gerencia empresarial y los actores econémicos y socia-
les vinculados a ella, no poseen informacion sobre la efectividad en la gestion de los activos intangibles. Se
miden y divulgan los resultados econdémicos y financiero, desconociendo el papel que juegan los intangibles
para el desarrollo sostenible de las organizaciones.

La poca atencion a la gestion de los activos intangibles en las empresas puede ser el resultado de multi-
ples factores, entre los cuales pueden estar los siguientes: bajos niveles de conocimiento sobre el Capital

Revista Cubana de Ciencias Econémicas EKOTEMAS e http://www.ekotemas.cu -
RNPS: 2429 ¢ ISSN 2414-4681 * Vol. 6 * No.1 * enero - junio ® 2020



DIAGNOSTICO DE LA GESTION DEL CAPITAL INTELECTUAL EN LAS EMPRESAS TELEFONICAS Richard Wilson Afiez Vaca
DE LA CIUDAD DE SANTA CRUZ DE LA SIERRA EN BOLIVIA y Francisco Borras Atiénzar

intelectual y sus modelos de gestion, asi como la carencia de metodologias e instrumentos para identificar
los activos intangibles que sostienen el éxito de las empresas, su valoracion y vias de divulgacion.

En la ciudad de Santa Cruz de la Sierra, incluyendo las cuatro empresas de telefonia (Entel, Cotas, Tigo y
Viva), hay ausencia de procedimientos que permitan gestionar los activos intangibles, a través de variables,
indicadores, instrumentos y criterios de valoracion del Capital intelectual. Por otra parte, no existe un marco
normativo que ayude a lograr avances en la gestion del Capital intelectual.

El objetivo del presente trabajo es realizar un diagndstico con la finalidad de determinar la situacion ac-
tual de la gestion del capital intelectual en empresas de telefonia en Santa Cruz de la Sierra. Para ello se
utilizaron diferentes métodos y técnicas cientificas, entre ellos: analisis de contenido a las paginas web y
otras fuentes de informacién emitidas por dichas empresas, encuestas a directivos y personal y tratamiento
estadistico de sus resultados.

1. Materiales y métodos
Para la realizacion del diagndstico de la situaciéon actual de la gestion del Capital intelectual en las em-
presas telefonicas de la ciudad de Santa Cruz se sigui6 la siguiente metodologia de investigacion cientifica:
Etapa 1: Estudio de la gestién del Capital intelectual en las cuatro empresas telefoénicas de la ciudad de
Santa Cruz, en las siguientes empresas telefonicas:

* Empresa Nacional de Telecomunicaciones SA (ENTEL)

* Cooperativa de Telecomunicaciones Santa Cruz SL (COTAS RL)
* Nuevatel PCS Bolivia (VIVA)

* Telecel SA (TIGO)

Para este estudio se utilizé el método cientifico de estudio de casos y el método de andlisis de contenido.
Las fuentes fueron las informaciones publicas de las empresas telefénicas a través de Internet y otras vias.
La muestra de las informaciones tomadas fue aleatoria y abarco el 100% de las empresas estudiadas. El ob-
jetivo en esta etapa fue analizar el nivel de gestién y medicion de cada uno de los componentes del Capital
intelectual de dichas empresas. Se estudiaron las variables de intangibles que son medidas y divulgadas por
las empresas telefénicas en sus canales publicos de comunicacion.

Etapa 2: Evaluacion de la gestion y utilizacién de indicadores de medicion del Capital intelectual en las
empresas telefonicas de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra. Para ello se utiliz6 el método de investigacion
cualitativa que utiliza el cuestionario mediante la técnica de la encuesta. Los encuestados fueron directivos
y funcionarios de las empresas telefénicas anteriormente mencionadas. La muestra fue aleatoria y abarcé al
universo total de las empresas.
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Paso 3: Contrastacion de los resultados de las dos etapas del estudio empirico, realizado a través del
método de triangulacion de fuentes, recogidos a través del estudio de casos, el analisis de contenidos y las
encuestas, con el fin de determinar las invariantes en la investigacion.

El estudio de casos es un método cientifico muy utilizado en las ciencias de la salud y sociales, el cual
se basa en estudiar un objeto de investigacion mediante un proceso de busqueda e indagacion a través del
analisis sistematico de uno o varios casos. Por caso se entienden todas aquellas circunstancias, situaciones
o fendmenos unicos de los que se requiere mas informacidén o merecen algun tipo de interés dentro de una
investigacion.

Este método de investigacion es cualitativo ya que su desarrollo se fundamenta en el estudio exhaustivo de
un fenémeno, y no en el andlisis estadistico de los datos ya existentes. Por regla general, el estudio de casos
se realiza con el fin de elaborar o corroborar una serie de hipotesis acerca de un tema o tdpico concreto para
asi, a raiz de ellas, llevar a cabo estudios mas costosos y elaborados con una muestra mucho mas grande.

Segun la definicion de Yin (1994, pag. 13), “una investigacién empirica que estudia un fenémeno contem-
poraneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fendmeno y su
contexto no son claramente evidentes. (...) Una investigacion de estudio de caso trata exitosamente con una
situacion técnicamente distintiva en la cual hay muchas mas variables de interés que datos observacionales;
y, como resultado, se basa en multiples fuentes de evidencia, con datos que deben converger en un estilo
de triangulacion; y, también como resultado, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones teéricas que
guian la recoleccion y el analisis de datos.”

El estudio de casos, como metodologia aplicada, esta siendo cada vez mas aceptado como instrumento
de investigacion cientifica en el area de la direccion de empresas, sobre todo al comprobarse que el acceso
a informacién de primera mano y/o la comprensién de los procesos de toma de decision, implementacion
y cambio en las organizaciones requiere de un tipo de analisis no realizable con la suficiente profundidad a
través del estudio de un numero elevado de observaciones (Villarreal, Landeta, 2010).

Los objetivos del estudio de casos son los siguientes:

a.Elaborar una o varias hipétesis o teorias a través del estudio de una realidad o situacion determinada.
b.Confirmar hipétesis o teorias ya existentes.

c.Descripcion y registro de los hechos o circunstancias del caso.

d.Comprobacion y comparacion de fenédmenos o situaciones similares.

En la presente investigacion, la recogida de informacion para el estudio de casos se hizo a partir del méto-
do de analisis de contenido, el cual consiste en procedimientos de estudio e interpretacion de productos de
la comunicacion, tales como mensajes, textos, informes, memorias, discursos, etc., que han sido trasmitidos
por diferentes vias de comunicacién y posteriormente registrados.

Revista Cubana de Ciencias Econémicas EKOTEMAS e http://www.ekotemas.cu -
RNPS: 2429 ¢ ISSN 2414-4681 * Vol. 6 * No.1 * enero - junio ® 2020



DIAGNOSTICO DE LA GESTION DEL CAPITAL INTELECTUAL EN LAS EMPRESAS TELEFONICAS Richard Wilson Afiez Vaca
DE LA CIUDAD DE SANTA CRUZ DE LA SIERRA EN BOLIVIA y Francisco Borras Atiénzar

El andlisis de contenido persigue como finalidad lograr determinar la esencia de las practicas sociales
y cognitivas que se expresan en instrumentos de comunicacion para que los diferentes actores sociales
interactuen entre si. Este método facilita al investigador encontrar y explicar los fendmenos escondidos, no
mostrados claramente en el mensaje que se estudia. El andlisis del contenido de una comunicacién implica
estudiar los contenidos de un material seleccionado.

El estudio ordenado y formal del contenido de un mensaje, en cualquiera de las formas que pueda pre-
sentarse, puede dejar al descubierto su significado y su interpretacion puede conducir al surgimiento de un
nuevo conocimiento.

Es posible identificar ciertos aspectos esenciales en el método de andlisis de contenido:

a.Permite la utilizacion de material no estructurado (al contrario de un cuestionario) cuya informacion es
codificada por medio de unidades de analisis que son generadas por el investigador.

b.Admite acceder a informacion sin existir una intervencion del investigador que condicione o influya el
proceso de recogida de datos, como ocurre durante las entrevistas y los experimentos.

c.Permite manejar un gran volumen de informacion a un costo relativamente bajo y por tanto se puede
aplicar a muestras grandes (Tinto, 2013).

La seleccioén del tipo de comunicacion a estudiar permite enmarcar el objeto del analisis, pero la definicion
de las categorias a estudiar construye la mirada que se le dard a ese objeto. Las particularidades de los
datos de la investigacion y de los procesos que guian su elaboracion, registro y tratamiento posterior, deben
corresponderse con objetivos previamente fijados.

En la presente investigacion se utilizara a la vez el método de casos y el método de andlisis de contenidos.
Siendo el objeto de estudio de la investigacion la gestion y mediciéon del Capital intelectual en las cuatro
empresas telefénicas de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra.

En cada caso, las preguntas que guiaron el estudio son las siguientes:

1. ¢, Como se gestionan los componentes de Capital intelectual (humano, estructural, relacional y social)
en la empresa?

2.¢,Se utilizan indicadores para medir la gestion del Capital intelectual y de cada uno de sus componen-
tes?

El método de andlisis de contenido ayuda a responder las preguntas del estudio de caso. Su aplicacion en
la investigacion tuvo las siguientes caracteristicas:
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1. Seleccidn de la comunicacién a analizar:

Informacion en paginas Web

Informes de gestion

Memorias de sostenibilidad

Informes y anexos a los Estados Financieros
* Anuncios publicitarios en prensa especializada

2.Se trata de un analisis descriptivo, dirigido a la identificacion y clasificacion de las comunicaciones
que se corresponden con cuatro categorias fundamentales: capital humano, capital estructural, capital
relacional y capital social.

3.Las unidades de andlisis tienen una escala de tipo nominal con un intervalo de solamente dos posicio-
nes: presencia o ausencia de las categorias objeto de estudio. Las categorias de estudio fueron:

» Gestion del capital intelectual en sus cuatro componentes.
* Indicadores de gestion del capital intelectual en sus cuatro componentes.

Se buscé por diferentes vias la informacién publica de las cuatro empresas telefénicas de la Ciudad de
Santa Cruz de la Sierra que representan el 100% del universo.

Se entiende por informacién consistente la que reune dos condiciones:

Primero, se corresponde con el tipo de comunicacién que se determiné en el disefio de la investigacion:
informacion en paginas Web, informes de gestién, memorias de sostenibilidad, informes y anexos a los Es-
tados Financieros, anuncios publicitarios en prensa especializada.

Segundo, se encontraron al menos diez comunicaciones (publicaciones en Internet) de la misma empresa.

Con el objetivo de evaluar la gestion del Capital intelectual en las empresas telefénicas de la ciudad de
Santa Cruz de la Sierra, complementando la informacién obtenida por el estudio de casos y el andlisis de
contenido, se disefid un cuestionario que se aplic6 mediante encuesta a directivos y funcionarios. Su objetivo
fue estudiar el nivel de gestion del Capital intelectual segun criterios de los propios empresarios.

El cuestionario se estructurd en 12 preguntas que evaluan tres aspectos de cada uno de los componentes
del capital intelectual (humano, estructural, relacional y social):

a.La valoracién y gestion actual de los activos intangibles en la empresa
b.La existencia de indicadores para medir la gestion de los activos intangibles
c.La utilizacion de la medicién de los activos intangibles para la toma de decisiones
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La valoracién y gestion de los activos intangibles se evalud por cada pregunta mediante una escala Likert
1-6. Donde el 1 representa la peor situacién y el 6 la mejor. El resto de las preguntas son de respuesta dico-
tomica: afirmativa o negativa.

Para la determinacién del tamafio de la muestra aleatoria y representativa de los directivos y funcionarios
de las empresas telefonicas de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra se utilizaron los siguientes calculos:

* Con margen de error 5% y nivel de confianza 95%: el tamano seria 333
* Con margen de error 5% y nivel de confianza 99%: el tamano seria 396
* Con margen de error 10% y nivel de confianza 95%: el tamafo seria 93
* Con margen de error 10% y nivel de confianza 99%: el tamafo seria 156

Se repartieron por via personal directa y correo electrénico 300 encuestas, pero solamente retornaron con-
testadas 127 para un 42%. De esta forma, el margen de error fue del 8,47% y el nivel de confianza de 95%,
lo que esta en los rangos permisibles para asegurar que la muestra es representativa.

2. Resultados y discusion

Empresa Nacional de Telecomunicaciones SA (ENTEL)
1. Gestidn de capital intelectual

a.Capital humano: se informa sobre el listado de dependientes, los valores y principios en el trabajo
con los recursos humanos, las formas de contratacion, los procedimientos de seleccion de personal.
Sin embargo, en los documentos revisados en Internet y sobre todo en su pagina Web, informes de
gestién y audiencias publicas, no se encuentran informaciones sobre la calificacion, experiencia, nivel
de motivacién, cultura innovadora, etc. de su personal.

b.Capital estructural: La empresa informa sobre la gestion de la calidad de los productos y procesos; el
desarrollo de la innovacion; el mejoramiento de los procedimientos, las ofertas y promociones, el de-
sarrollo de la informatizacion de la empresa, etc. Este es uno de los componentes que mas se divulga
y mejora por lo que se infiere que su gestion sea mas sistematica y efectiva.

c.Capital relacional: Entel informa claramente las fortalezas de su gestién con clientes, proveedores, go-
bierno y socios estratégicos. Se destaca la variedad de productos y servicios tanto a personas fisicas
como a empresas. Se hace publica la relacion de proveedores, las contrataciones y las licitaciones.
Los informes de audiencias publicas muestran las relaciones sdlidas de la empresa con las institucio-
nes gubernamentales y las entidades financieras.
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d.El componente que mas se divulga es el capital social. Con mucha frecuencia aparece en las comu-
nicaciones, tanto en los informes elaborados por la empresa como por los mensajes de prensa los
aportes de Entel a la sociedad. Son multiples y muy diversos las donaciones y coauspicio de la em-
presa a acciones sociales, comunitarias y medioambientales. Por estas contribuciones la empresa
ha recibido reconocimientos como organizacion de vanguardia en la aplicacion de la Responsabilidad
Social Empresarial.

En el 2010 publicé un Informe de Sostenibilidad, donde informd sobre sus actividades vinculadas a la Res-
ponsabilidad Social Empresarial.

2. Indicadores de medicion de la gestion del Capital intelectual

En ninguna de las fuentes de comunicacion analizadas aparecen indicios que supongan la utilizaciéon de
indicadores para la medicién de la gestién del capital.

Cooperativa de Telecomunicaciones Santa Cruz SL (COTAS RL).

1. Gestién de Capital intelectual

a. Capital humano: En los documentos revisados en Internet y sobre todo en su pagina Web, informes
de gestién y audiencias publicas, no se encuentran informaciones sobre la calificacion, experiencia,
nivel de motivacion, cultura innovadora, etc. de su personal. Es indudable, por la calidad y desarrollo
de los productos y servicios que ofrece que la empresa realiza una efectiva gestion del capital huma-
no. Sin embargo, no se divulga dicha gestion.

b. Capital estructural: La empresa informa sobre la gestién de la calidad de los productos y procesos; el
desarrollo de la innovacion; el mejoramiento de los procedimientos, las ofertas y promociones, el de-
sarrollo de la informatizacion de la empresa, etc. Este es uno de los componentes que mas se divulga.

La eficacia de la gestion del capital estructural se refleja en los reconocimientos publicos que ha obtenido
la empresa. COTAS ha sido galardonada con las maximas distinciones oficiales de Bolivia.

c.Capital relacional: COTAS informa claramente las fortalezas de su gestidn con clientes, proveedores,
gobierno y socios estratégicos. Se destaca la variedad de productos y servicios tanto a personas fisi-
cas como a empresas. Se hace mucho énfasis en las relaciones con los socios.

d.El componente que mas se divulga es el capital social. Con mucha frecuencia aparece en las co-
municaciones, tanto en los informes elaborados por la empresa como por los mensajes de prensa
los aportes de COTAS a la sociedad y al desarrollo humano de Santa Cruz de la Sierra, mediante la
provision de cooperacién sostenible y responsable, traducida en acceso tecnolégico en barrios perifé-
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ricos y poblaciones rurales, servicios de telecomunicaciones sin costo a instituciones de beneficencia,
beneficios a sus asociados en diversos ambitos, programas de educacion, salud y cooperativismo.
2. Indicadores de medicion de la gestion del Capital intelectual
En ninguna de las fuentes de comunicacion analizadas aparecen indicios que supongan la utilizaciéon de
indicadores para la medicién de la gestidn del capital intelectual en ninguno de sus componentes.
Los informes contables anuales no hacen referencia a la gestién de los intangibles vinculados al conoci-
miento.
Nuevatel PCS Bolivia (VIVA)
1. Gestién de Capital intelectual

a. Capital humano: En los documentos revisados en Internet y sobre todo en su pagina Web, informes
de gestién y audiencias publicas, no se encuentran informaciones sobre la calificacion, experiencia,
nivel de motivacion, cultura innovadora, etc. de su personal. Solamente se hace referencia a que entre
sus valores esta el trabajo en equipo, la creatividad y el liderazgo. Es indudable, por la calidad y desa-
rrollo de los productos y servicios que ofrece que la empresa realiza una efectiva gestion del capital
humano. Sin embargo, no se divulga dicha gestién.

b. Capital estructural: La empresa informa sobre la gestién de la calidad de los productos y procesos; el
desarrollo de la innovacion; el mejoramiento de los procedimientos, las ofertas y promociones, el de-
sarrollo de la informatizacion de la empresa, etc. Este es uno de los componentes que mas se divulga.

La eficacia de la gestidn del capital estructural se refleja en el hecho de que ha recibido importantes cer-
tificaciones internacionales.

c.Capital relacional: VIVA informa por diversas vias su enfoque al cliente y la atencion a sus necesida-
des, asi como sus esfuerzos en la gestion de proveedores, gobierno y socios estratégicos. Se destaca
la variedad y modernidad de sus productos y servicios a los diferentes segmentos del mercado.

d. El componente que mas se divulga es el capital social. Con mucha frecuencia aparece en las comu-
nicaciones, tanto en los informes elaborados por la empresa como por los mensajes de prensa las
contribuciones de la empresa a la sociedad a través de su Fundacion VIVA.

2. Indicadores de medicion de la gestion del capital intelectual

En ninguna de las fuentes de comunicacion analizadas aparecen indicios que supongan la utilizaciéon de
indicadores para la medicién de la gestion del capital intelectual en ninguno de sus componentes.

Los informes contables anuales no hacen referencia a la gestion de los intangibles.

Telecel SA (TIGO)
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1. Gestion de Capital intelectual

a. Capital humano: En los documentos revisados en Internet se muestra la prioridad en la gestion del
capital humano. Se expresa la experiencia y preparacion del personal, el desarrollo de su motivacion
y sentido de pertenencia y su compromiso con los clientes. Asimismo, se refleja la existencia de un
clima laboral saludable.

b. Capital estructural: La empresa informa sobre la gestién de la calidad de los productos y procesos; el
impulso de la innovacién; el mejoramiento de la cultura organizacional, las ofertas y promociones, el
desarrollo de la informatizacién de la empresa, la mejora de la cadena de suministros, el posiciona-
miento de las marcas, la conectividad, la cobertura moévil y los premios de calidad obtenidos. Este es
uno de los componentes en que mas énfasis de hace.

c. Capital relacional: TIGO informa por diversas vias su enfoque al cliente y la atencion a sus necesi-
dades, asi como sus esfuerzos en la gestion integral y eficiente de proveedores, gobierno y socios
estratégicos.

d. La gestion del Capital social es la mas recurrente.

2. Indicadores de medicion de la gestion del capital intelectual

En ninguna de las fuentes de comunicacion analizadas aparecen indicios que supongan la utilizaciéon de
indicadores para la mediciéon de la gestion del capital intelectual en ninguno de sus componentes, excepto
en los informes de sostenibilidad elaborados en base a las Global Reporting Iniciative (GRI). En dichos in-
formes se muestran indicadores de capital intelectual, pero desde un enfoque totalmente cuantitativo sobre
los niveles de actividad que no permite la evaluacion cualitativa de la gestién de los intangibles. Los informes
contables anuales no hacen referencia a la gestion de los intangibles.

Como resultado del estudio de casos se puede concluir que las cuatro empresas telefénicas que operan
en la ciudad de Santa Cruz de la Sierra gestionan con efectividad su Capital intelectual, lo que se expresa
en los resultados que alcanzan en su actividad. Sin embargo, no cuentan con sistemas de indicadores que
midan cualitativa y cuantitativamente el nivel de gestion de los activos intangibles.

Los resultados del cuestionario aplicado a directivos y funcionarios de las cuatro empresas se presentan
a continuacion.

La valoracién y la gestion del Capital Humano en las empresas telefonicas de la ciudad de Santa Cruz de
la Sierra son relativamente altas. Si se observan los indices estadisticos (Ver Tabla 1) de una escala maxima
de 6: los resultados de casi todos los aspectos evaluados superan la puntuacién de 4. Si observamos la
moda: los aspectos que mas valoran y gestionan las empresas estan asociados al reconocimiento y esti-
mulacion del personal; a la satisfaccion y motivacion de los empleados; la creatividad de los empleados; y
la seguridad del trabajo. El aspecto que menos valoracion obtiene es la capacidad de los empleados para
adaptarse a los cambios tecnoldgicos y organizativos.
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Sin embargo, la utilizacion de indicadores para medir la gestién del capital humano es limitada (Ver Grafi-
co 1). El 90% de los encuestados asegura que se utilizan indicadores para medir el desempefio laboral del
personal. Pero solamente el 60% afirma que existen indicadores para medir la gestion de la capacitacion. El
resto de los aspectos obtiene un bajo reconocimiento. El 60% de los encuestados asegura que los indicado-
res no se usan para la toma de decisiones.

Los resultados anteriores muestran que, a pesar de que las empresas telefénicas estudiadas presentan
una alta valoracion y gestion del capital humano, es limitada la existencia de un sistema de indicadores que
mida dicha gestion. Aun mas, los indicadores que existen no se utilizan, al menos suficientemente, para la
toma de decisiones. No se puede concebir una efectiva administracién del capital humano sin indicadores
que midan la gestion de los activos intangibles que lo componen.

Tabla 1 Valoracidn y gestion del Capital Humano

Hedia boada |Mediana
El recomocimento § esteTLECDn 3 los empleados que choenen | 4_;_ """ '5"_'_ .:'-“5“-.
suanas resuflados en o frabajs . :
Lo calitensitn wbornl en R on de B aber que desempinn €l £1 i i
srpkEaco )
La seisBociin ¥ & molhacion oel emplesdo oon su rabalo a9 ] ]
La eslahdddald &n ¢ paesto de Ir.||.-.-_u O U R ERios a1 5 4.5
LA copasdod oo boo emplendos d JOaptaae 0 e iInndvicine 3 e, 5 i
lecnmboicas v organizaiias " E
La culiwea de trabajo en equipo a5 4 ]
La creatividad de ks empleados a5 5 5
Las condiciones fe rabapd seguras £.3 5 &5

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1 Existencia de indicadores para medir la gestion del Capital Humano
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En cuanto al capital estructural la situacion es diferente. Son relativamente altas las modas que resultan
de las respuestas de los encuestados sobre la valoracion y gestion de los activos intangibles relacionados
con el desarrollo de procesos y productos, la existencia de sistemas de calidad, el desarrollo de tecnologias,
y el incentivo a la investigacién y el desarrollo (Ver Tabla 2). Pero, a diferencia del capital humano, en el
estructural se obtiene mayor reconocimiento de la existencia de indicadores para medir la gestion de estos
intangibles (Ver Grafico 2). Pero el 70% de los encuestados reconoce que los indicadores no son utilizados
para la toma de decisiones.

Tabla 2 Valoracion y gestion del Capital Estructural

Media Moda |Mediana
El desarrcllo de nuevos imejores procesos 4.2 £ 45
El desanclio de nuevosmejores productos ¥ sendcios 43 s | as
La existencia de sistemas de calidad 4.1 8 <
El desamollo de Tecnologias de la informecion vy  las 45 s ;
COMUNICACioNes
La Investigacion y Desarrclo 3.9 4 A

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2 Utilizacion de indicadores de Capital Estructural
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Fuente: Elaboracion propia

La valoracion y gestion del capital relacional también es alta (Ver Tabla 3). Las modas de las respuestas de
los encuestados estan entre 4 y 5 puntos. Sin embargo, la existencia de indicadores para medir dicha gestion
es muy escasa. La excepcion es la satisfaccion de clientes donde el 100% de las respuestas son afirmativas.
En el resto de los aspectos del 70% al 80% de los encuestados afirma la inexistencia de indicadores de me-
dicion (Ver Grafico 3).Y de los que dicen que existen indicadores, el 70% reconoce que dichos indicadores
no se utilizan para la toma de decisiones. De nuevo se evidencia una contradiccién entre la alta valoracion
y gestidn de los intangibles y la limitada utilizacion de indicadores de medicion. Se reitera la necesidad de
medir la gestién de los activos intangibles para conocer si las estrategias y acciones de administracion del
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Capital intelectual estan siendo exitosas y donde estan las debilidades para corregirlas en el proceso de

toma de decisiones empresariales.

Tabla 3 Valoracién y gestion del Capital Relacional

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3 Utilizacion de indicadores de gestion de Capital Relacional

| Media | Moda |Mediana
La satisfaccion del chente con kos productios § serdcios [ 4.3 5 5
La lealtad de los chenles | 4.3 4 i
Las campafias de promocién de productos v senicios 4.5 5 5
Las relaciones duraderas con clientes | 42 4 4
Las melaciones duraderas con proveddores | 3.4 4 4
La satisfaccion de sus proveedones | 37 4 4

Bl nivel de satisfaccion de cientes I 10

Los nuevos chientos [ 30%

La cartera de clientes mis antiguos [N 30%

La rentabilidad por cliente DD 30r%

El nlvel da satisfaccldn de los provesdore: [N 307%
La calidad de los productos de proveedores | 30%
Los clientes perdidos N 30%

La cartera do proveedorss clove: [N 205

Fuente: Elaboracion propia

La valoracién y gestién del capital social posee disparidad en los elementos que lo componen. La respon-

sabilidad social con el territorio y el apoyo a la comunidad mediante programas sociales es altamente valo-

rado y gestionado. Es el aspecto al que mayor atencion se le presta (Ver Tabla 4). La proteccion y conserva-

cion del medioambiente y la educacién ambiental obtienen puntuaciones de 4. Sin embargo, las inversiones

en proyectos ambientales, el reciclaje de desechos y las iniciativas para mitigar los impactos ambientales es

aun insuficiente. En el capital social los vacios en los indicadores de medicién son mayores (Ver Grafico 4).

El 70% de los encuestados afirma que no existen indicadores para medir la conformidad con las politicas

ambientales y el reciclaje de desechos; el 20% para medir la educacién ambiental; y el 20% opina lo mismo
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en cuanto al resto de los intangibles que conforman el capital social. Importante: el 90% de los encuestados
opina que los pocos indicadores que existen no se utilizan para la toma de decisiones.

Tabla 4 Valoracidn y gestion del Capital Social
Medla | Moda |Medlana

La proteccion ¥ conserachin del medioambilente 3.9 4 4
Las inversiones en proveclos medioambientales 3.3 3
El reciclaje de desechos 3.4 3 3
Lag iniciativas para mitigar los impactos amblentales de los 2 g 9 9
productos ¥ serdcios en el termitorio v al medicambilente )

La seguridad y profeccidn de los trabajadores 3.8 L 4
La educacidn de los trabajadores sobre el impacto de su 58 P 98
actiidad en el medicamblente ' '
La responsabilidad de la entidad con @ terrifonio 4,6 5 5
Los programas de apovo a la comuntdad 4,6 5 5

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 4 Utilizacion de indicadores de gestion de Capital Social
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Como resultado de este estudio se puede aseverar dos hechos significativos: por una parte, existe una
relativamente alta valoracion y gestion del Capital intelectual en las empresas telefénicas; por otra, es muy
limitada la existencia y utilizaciéon de indicadores para medir la gestién de los intangibles y la toma de deci-
siones que eleven la eficiencia de la administracion del Capital intelectual y con ello se impacte con mayor
fuerza en la creacion de ventajas competitivas y generacion de valor.

Conclusiones

El estudio de la gestion del Capital intelectual en las empresas telefénicas a través del estudio de casos y
el analisis de contenidos evidencia que es satisfactoria la gestion de los intangibles, pero, a su vez, la utili-
zacion y divulgacion de indicadores de medicién de dicha gestién es muy limitada.

El diagndstico del capital intelectual realizado en las empresas telefonicas de la ciudad de Santa Cruz de
la Sierra mediante el uso de cuestionario y encuesta a directivos y funcionarios arroja como resultado los
siguientes hechos:

* La valoracién y gestion del capital intelectual son relativamente altas. Se destaca sobre los demas
componentes la gestion del Capital estructural.

* La existencia de indicadores para la medicion de la gestion del Capital intelectual es insuficiente.

* |Los limitados indicadores que existen no son utilizados, al menos suficientemente, para la toma de
decisiones.

Las debilidades en la existencia y uso de indicadores para la medicién de la gestion de los activos intangi-
bles representan un freno para el desarrollo de la administracién del Capital intelectual en las empresas tele-
fonicas. La insuficiente medicién del Capital intelectual impide tener una valoracién profunda de la efectividad
de la gestion de los activos intangibles e impide detectar los factores claves para su desarrollo.
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