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RESUMEN

Tradicionalmente, las empresas han utilizado el Balance de Situacion y la
Cuenta de Resultados como herramientas para determinar el resultado econémico-
financiero al cierre del ejercicio. Sin embargo, el conocimiento es un recurso
economico tanto o mas importante que el resto de los activos de las empresas. Es
en los anos ‘90 cuando surge la llamada Era del Conocimiento y se empieza a
prestar atencion a los recursos intangibles en general y al Capital Intelectual en
particular, que es considerado como el principal activo de las empresas del tercer
milenio (Brooking, 1996).

En la literatura cientifica es ampliamente reconocido que los elementos que
constituyen el Capital Intelectual son el Capital Humano, el Capital Estructural y
el Capital Relacional. No obstante, en anos recientes ha surgido una nueva
dimension que merece ser tomada en cuenta como un componente adicional del

Capital Intelectual: el Capital Espiritual.

A diferencia de los que han sido considerados como componentes habituales
del Capital Intelectual, este nuevo elemento -el Capital Espiritual- se enfoca en
aspectos relacionados con las creencias, los valores, la ética, la trascendencia, la fe,
el compromiso, la integridad, la lealtad, el honor y la honestidad, y requiere que la
organizacion tenga la capacidad de identificar, fomentar y aprovechar los valores
espirituales y éticos de sus miembros con el fin de fomentar el bienestar espiritual
de los empleados y establecer una conexién emocional de estos con la misién de la
organizacion, mas alld de los objetivos meramente financieros. Por consiguiente,
esta dimension no solo afecta al bienestar de los empleados, sino que también
influye en su productividad y, por lo tanto, en la rentabilidad y el crecimiento
sostenido de la empresa.

En este contexto, esta investigacion aborda, mediante la modelizacion con
ecuaciones estructurales, el impacto que el Capital Intelectual tiene sobre el
rendimiento empresarial de las medianas empresas de la Region de Murcia,

identificando en ellas las dimensiones del Capital Intelectual (Capital Humano,
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Capital Estructural, Capital Relacional y Capital Espiritual), estableciendo la forma
en la que interactian entre si estas cuatro dimensiones, y determinando la

influencia que cada una de ellas tiene sobre el rendimiento empresarial.

La evidencia empirica muestra que los resultados empresariales estan
determinados por el Capital Humano de la organizacion, aunque no se encuentra
una relacion directa entre el Capital Relacional y el rendimiento empresarial, ni
entre el Capital Estructural y el rendimiento empresarial. En cuanto a las
interrelaciones entre los competentes del Capital Intelectual, los datos muestran
una relacion positiva, directa y significativa entre el Capital Humano y el Capital
Estructural, por una parte, y el Capital Humano y el Capital Relacional por otra.
Sin embargo, no se detecta una influencia significativa entre el Capital Relacional

y el Capital Estructural.

Por ultimo, y en lo que respecta al Capital Espiritual, se constata que ejerce
una influencia positiva y estadisticamente significativa sobre el Capital Humano,
el Capital Relacional y el Capital Estructural, aunque no se ha identificado a nivel
empirico una influencia significativa del Capital Espiritual sobre los resultados

empresariales.
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ABSTRACT

Traditionally, companies have used the Balance Sheet and the Income
Statement as tools to determine the economic-financial outcome at the close of the
fiscal year. However knowledge is an economic resource as important, if not more
so, than the rest of the assets of companies. It is in the 1990s when the so-called
Knowledge Era emerges, drawing attention to intangible resources in general and
Intellectual Capital in particular, which is considered the main asset of companies
in the third millennium (Brooking, 1996).

In scientific literature it is widely recognized that Human Capital, Structural
Capital, and Relational Capital are the components constituting Intellectual
Capital. Nevertheless, in recent years a new dimension has emerged, deserving

consideration as an additional component of Intellectual Capital: Spiritual Capital.

Unlike the traditional components of Intellectual Capital, Spiritual Capital
focuses on aspects related to beliefs, values, ethics, transcendence, faith,
commitment, integrity, loyalty, honor, and honesty. It requires that the
organization has the capacity to identify, nurture, and harness the spiritual and
ethical values of its members to promote the spiritual well-being of employees and
establish an emotional connection between them and the organization's mission,
beyond mere financial objectives. Therefore, this dimension not only affects the
well-being of employees but also influences their productivity and, consequently,

the profitability and sustained growth of the company.

In this context, this research addresses, through structural equation
modeling, the impact that Intellectual Capital has on the business performance of
medium-sized enterprises in the Region of Murcia. It identifies the dimensions of
Intellectual Capital (Human Capital, Structural Capital, Relational Capital, and
Spiritual Capital), establishes how these four dimensions interact with each other,

and determines the influence each of them has on business performance.
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The empirical evidence demonstrates that organizational performance is
determined by Human Capital, although no significant direct relationship is found
between Relational Capital and business performance, nor between Structural
Capital and business performance. Regarding the interrelations among the
components of Intellectual Capital, the data reveal a positive, direct, and significant
relationship between Human Capital and Structural Capital on one hand, and
Human Capital and Relational Capital on the other. However, no significant

relationship is detected between Relational Capital and Structural Capital.

Finally, concerning Spiritual Capital, it is observed to exert a positive and
statistically significant influence on Human Capital, Relational Capital, and
Structural Capital. Nevertheless, at the empirical level, a direct influence of

Spiritual Capital on business outcomes has not been identified.

PALABRAS CLAVE

Organizacion y gestion de empresas, Gestion de recursos humanos, Formacion de

capital, Etica.

KEYWORDS

Organization and Management of companies, Human Resource Management,
Capital formation, Ethics.
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I- INTRODUCCION

1.1. JUSTIFICACION

Debido al aumento de la competencia experimentado en las altimas décadas,
las empresas se ven obligadas a realizar cambios constantes en sus modelos de
gestion. Estos cambios son necesarios para lograr la adaptacion a un entorno
cambiante y para tomar decisiones en un contexto de gran incertidumbre y elevado
riesgo, en el que es crucial considerar una amplia gama de variables. Este proceso
ha sido claramente impulsado por dos factores principales: la globalizacion y las

tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC).

Por un lado, las TIC tienen la capacidad de conectar electronicamente a
personas y empresas, facilitando una rapida difusién de la informacion y un amplio
acceso al conocimiento. Por otra parte, la globalizacion, respaldada también por las
TIC, presenta ciertos beneficios evidentes, como la oportunidad de atraer a nuevos
clientes e ingresar a nuevos mercados. Sin embargo, al mismo tiempo, contribuye

a dar forma a un entorno empresarial complejo, dindmico, volatil e incierto.

Estas circunstancias demandan que las empresas busquen anticipar las
tendencias y tomen las medidas adecuadas; y, por este motivo, los recursos
intangibles, que estan vinculados al conocimiento, al ser intransferibles,
irrepetibles, insustituibles e indepreciables, se han convertido en una fuente crucial
de ventaja competitiva para las empresas. De hecho, numerosos estudios sostienen
que estos activos intangibles, que algunos autores estiman que suponen un 80% de
los recursos empresariales, son determinantes para la permanencia en el tiempo

tanto de los productos como de las propias empresas.

Con el objetivo de poder enfrentarse a contextos cada vez mas complejos y
de aprovechar herramientas de gestién cada vez mas avanzadas, las empresas se
ven compelidas a transformar su enfoque, pasando de lo “tangible” a lo
“intangible”. Surge asi el concepto de Capital Intelectual, abordado en las tres

dimensiones mds reconocidas en la literatura: Capital Humano (que engloba las
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habilidades, conocimientos y experiencias de los trabajadores), Capital Estructural
(que abarca las bases de datos, procedimientos, actividades y sistemas de la
empresa) y el Capital Relacional (que incluye las relaciones que la organizacion

mantiene con proveedores, clientes y socios).

Por lo tanto, resulta evidente la importancia de conocer el stock de Capital
Intelectual de las empresas y como lo gestionan, con el proposito de determinar su

impacto en el rendimiento empresarial y en su competitividad a largo plazo.

En las ultimas décadas, el conocimiento se ha convertido en un recurso
economico igualmente crucial o incluso mas relevante que otros activos
empresariales, y ha mostrado tener efectos directos e indirectos en los resultados
de la organizacion. Por ende, las empresas que puedan generar y administrar
eficazmente su Capital Intelectual también seran capaces de generar valor y

obtener ventajas competitivas que aseguren su sostenibilidad a largo plazo.

Asi, Pulido y Loépez (2020) examinan durante el periodo 1997-2017 las
publicaciones acerca de Capital Intelectual mediante un analisis bibliométrico,
apoyandose en la base de datos Scopus, y teniendo en cuenta el volumen de
produccion, el impacto de las publicaciones y los autores. Los resultados de la
investigacion arrojan los siguientes resultados: de las 633 publicaciones
encontradas, 506 corresponden a articulos, 62 documentos de conferencia, 29
capitulos de libro y 26 revisiones, y estos estudios sobre Capital Intelectual tienen
3 enfoques principales:

1) Relacion del Capital Intelectual con el desempefio empresarial.

2) Propuestas de medicion del Capital Intelectual en funcién del contexto

en el que se desarrolla la empresa.
3) Relaciones entre las variables del Capital Intelectual.

Es destacable sefialar que, en la gran mayoria de los estudios, los
investigadores consideran que las variables que forman parte del Capital
Intelectual son: Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional. En esta
Tesis Doctoral, y siguiendo los trabajos de investigacion de Ismail (2005) y Khalique
et al. (2018), entre otros, se considerara también el Capital Espiritual como una

variable mas que forma parte del Capital Intelectual.



CAPITULO I — INTRODUCCION 31

1.2. OBJETIVOS

Tal y como hemos comentado en el punto anterior, si bien es cierto que en la
literatura cientifica existen numerosos estudios que abordan el Capital Intelectual
en las grandes empresas, hay menos evidencia disponible en investigacion acerca
del Capital Intelectual y su impacto sobre el rendimiento en empresas de menor

tamano.

Consecuentemente y para estrechar la brecha hallada en la literatura,
especialmente en el contexto de las medianas empresas, se propone como objetivo
general conocer el impacto que el Capital Intelectual tiene sobre el rendimiento

empresarial de este tipo de empresas en la Region de Murcia.

Hay algunos estudios realizados en la Region acerca del Capital Intelectual
como son el trabajo de Guzman Raja y Guzman Raja publicado en 2021, donde se
exponen los “activos intangibles ocultos” y se propone elaborar un Informe de
Recursos Estratégicos y Consecuencias en el que se dé a conocer la generacion de
valor procedente del Capital Intelectual. De igual forma, los profesores Rodrigo y
Cegarray (2004) realizan un estudio sobre las Pymes sector de la 6ptica en la Region
de Murcia, utilizando una muestra de 115 empresas. Los autores asumen como
componentes del Capital Intelectual los clasicos (Capital Humano, Capital
Estructural y Capital Relacional), y proponen 31 items adoptados del Modelo
Intelect: 7 de ellos para el Capital Humano, 12 para el Capital Estructural y otros 12

items para medir el Capital Relacional.

Los investigadores plantean tres hipodtesis: no todos los componentes del
Capital Intelectual tienen la misma importancia, el Capital Relacional es el
componente mds valorado y, por ultimo, el Capital Relacional depende de la
combinacion del Capital Humano y del Capital Estructural. Los resultados arrojan
resultados positivos en cada una de las hipétesis, los directivos no le dan la misma
importancia a cada uno de los componentes, siendo el mas valorado el Capital
Relacional en este sector. De igual forma, se aporta evidencia empirica de que el
Capital Humano y el Capital Estructural tienen una relacién positiva y significativa

con el Capital Relacional.
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Sin embargo, no encontramos evidencia empirica de trabajos sobre Capital
Intelectual en las empresas de la Region de Murcia que incluyan al Capital

Espiritual como una dimension mas.

Por otra parte, la estructura empresarial en esta Comunidad Auténoma es
similar a la que se observa a nivel nacional’. Asi, segin los datos del informe
“Estructura y Dinamica Empresarial en Espana” elaborado por el Ministerio de
Industria, Comercio y Turismo (2023), Murcia tiene el 2’83% de las empresas de
todo el pais, aunque la distribucion varia ligeramente en las medianas y grandes
empresas: las medianas empresas murcianas suponen un 3,01% de las medianas
empresas espanolas, y las grandes empresas murcianas suponen un 2,52% de las
grandes empresas espafolas. Esto se traduce en que las medianas empresas
suponen un porcentaje del total de empresas levemente superior al nacional (0'62%
en Murcia y 0'58% en Espafia), mientras que las grandes empresas suponen un
porcentaje del total de empresas levemente inferior al nacional (0'12% en Murcia y
0"14% en Espana).

Para alcanzar el objetivo general de esta investigacién, se proponen los

siguientes objetivos especificos:

¢ Identificar empiricamente las dimensiones del Capital Intelectual -Capital
Humano, Capital Estructural, Capital Relacional y Capital Espiritual- en las

medianas empresas de la Region de Murcia.

¢ Establecer la forma en la que interactiian entre si las cuatro dimensiones.

151 hay mas diferencias en lo que se refiere a la distribucion de empresas segun el sector
econdmico: el 7’30% de las empresas murcianas son del sector industrial (frente al 560% en
Espafia), fundamentalmente vinculadas al sector agroalimentario, y el 24’85% de las
empresas murcianas son del sector comercio (frente al 20,82% en Espana),
fundamentalmente vinculadas al transporte y distribucién, mostrandose asi una
especializacion importante en estos sectores (con valores del indice de 130'24% y 148'95%,
siendo Espafia el 100%). Este hecho, sin embargo, no se tendra en cuenta en la presente
investigacion.
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* Contribuir a conocer la medida del Capital Intelectual para las medianas

empresas de la Region de Murcia.

¢ Determinar la influencia que estas cuatro dimensiones del Capital Intelectual
ejercen sobre el rendimiento de las medianas empresas de la Region de

Murcia.

1.3. ESTRUCTURA

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, la elaboracion de la
investigacion se inicia con el Capitulo I, que corresponde a la presente
Introduccion, donde se justifica la importancia del tema a tratar, asi como el
objetivo general propuesto en la investigacion y los objetivos especificos expuestos
para la consecucion del objetivo general. De igual forma, en el presente capitulo se

desglosa la estructura del trabajo.

El Capitulo II “El Capital Intelectual” aborda el marco tedrico que permite
conocer la literatura cientifica mas relevante para el objeto de estudio. En este
capitulo se delimita el concepto de Capital Intelectual y se definen las dimensiones
que lo conforman: Capital Humano, Capital Estructural, Capital Relacional y
Capital Espiritual, asi como las variables de cada uno de ellos, que nos van a

permitir establecer una forma de medicién para cada uno de estos intangibles.

Para contextualizar la medicion, en el Capitulo III “Modelos de valoracion
del Capital Intelectual”, se exponen los modelos hallados en la literatura mas

representativos para medir el Capital Intelectual.

En el Capitulo IV se propone un modelo de andlisis que integra las cuatro
dimensiones del Capital Intelectual, sus interdependencias y su influencia sobre el
rendimiento empresarial, a partir del cual se van a plantear las hipotesis a
contrastar empiricamente, y se presentan también las variables que componen
dicho modelo. El Capitulo V presenta la metodologia seguida en la investigacion,
la poblacién objeto de estudio, la muestra obtenida, el instrumento de medida a
utilizar en la recogida de datos y las técnicas estadisticas con las que ese analizaran

los datos recogidos.



34 M2 JESUS RUBIO VERA

Los resultados obtenidos se exponen en el Capitulo VI, donde se estima el
modelo de ecuaciones estructurales con los datos muestrales disponibles, se lleva a
cabo la validacion del Modelo de Medida y del Modelo Estructural, y se analiza el

cumplimiento de cada una de las hipdtesis planteadas.

Por ultimo, en el Capitulo VII se exponen las conclusiones de la investigacion

realizada, asi como la limitaciones y futuras lineas de investigacion abiertas.



IT - EL CAPITAL
INTELECTUAL
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IT - EL CAPITAL INTELECTUAL

2.1. INTRODUCCION

Hasta el s.XVII la economia era eminentemente agricola (Gorey y Dobat,
1996), por lo que los principales factores productivos eran el factor trabajo y los
recursos naturales, que incluian la tierra, la pesca y la ganaderia; y por este motivo
la riqueza estaba vinculada a la posesion y explotacion de estos recursos. La
actividad comercial era muy reducida a causa de los altos costes de transporte y de

que la mayor parte de la produccion se dedicaba a autoabastecimiento.

En esta época, el citado factor trabajo estaba caracterizado por un nivel de
cualificacion y especializacion muy bajos, por lo que cualquier trabajador era

facilmente reemplazable.

Es en la primera etapa de la Revolucion Industrial (desde el s. XVIII hasta la
primera mitad del s.XIX) cuando los avances tecnoldgicos transforman la sociedad
agricola en sociedad industrial ante la imposibilidad de la produccion artesanal de
competir con la produccion industrial. Esta situacion provocoé un éxodo rural
masivo hacia las ciudades, convirtiéndose gran parte de los antiguos artesanos y
agricultores en asalariados. En esta época el factor trabajo también tiene una gran
relevancia, y ademas los trabajadores empiezan a utilizar cierta maquinaria en el
desempenio de sus tareas. La mayoria de ellos atn realizan trabajos repetitivos y
son profesionales no especializados con una baja cualificacion. El principal sector
de actividad durante esta época era el textil, la fuente de energia el carbon y el

ferrocarril el medio de transporte mds importante.

Durante la segunda etapa de la Revolucidon Industrial (segunda mitad del
s.XIX) al carbon se incorporan nuevas fuentes de energia, como la electricidad y el
petrdleo, que dotan a las fabricas de una mayor capacidad productiva. Asi, cada
fabrica se centra en la elaboraciéon de un producto determinado y, en este sentido,
comienza la busqueda de mano de obra mas especializada. El aumento de tamafo
de las empresas da lugar a una mayor productividad y a un abaratamiento en los
costes, produciéndose como consecuencia una reduccion de precio del producto y
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un aumento de la demanda. Ademads, las empresas necesitan financiar su mayor
tamafio con un aumento de la inversion, y asi comenzaron su aparicion las primeras

sociedades andonimas.

Fue a lo largo del s.XX cuando la sociedad industrial pasa a denominarse
sociedad post-industrial o sociedad de conocimiento: las materias primas y el
capital fisico, que hasta el momento habian sido el motor de la economia, empiezan
a ceder terreno al conocimiento como fuente de productividad y crecimiento. Asi,
Drucker pronostico en 1959 la aparicion de una nueva etapa donde los trabajadores

serian llamados trabajadores de conocimiento.

En este sentido, las empresas comienzan a tomar conciencia de la importancia
que tiene para determinados puestos la disponibilidad de una mano de obra
cualificada, que es la que hace posible la generacion y transmision del
conocimiento. Este proceso de creacion y transferencia de conocimiento requiere,
segun Barney (1991:101), disponer de “todos los activos, capacidades, procesos
organizativos, atributos de la empresa, informacién, conocimiento, etc. que son
controlados por la organizacion”. En base a esto, Barney (1991), establece una

clasificacion de los recursos empresariales en tres grupos:
1) Recursos vinculados al capital fisico, que incluyen los equipos, la
tecnologia disponible y la localizacion geografica de la organizacion.
2) Recursos vinculados al capital humano, compuestos por el personal de la
empresa a cualquier nivel jerdrquico.

3) Recursos vinculados al capital organizativo, que abarcan los sistemas de
control y planificacion de la empresa, la estructura y configuracion
organizativa, y las interacciones que mantiene tanto internamente como

con su entorno

De forma alternativa, Hall (1992), clasifica los recursos en otras dos

categorias:
1) Recursos tangibles, de facil identificacion y medicion.

2) Recursos intangibles, dificiles de cuantificar y medir. Dentro de éstos, se
establecen dos grupos:

a) Activos intangibles: derechos de propiedad intelectual de patentes,

copyrights, disefios industriales registrados y bases de datos.
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b) Competencias o habilidades: experiencia de los empleados,

proveedores y distribuidores, y cultura de la organizacion.

Por otra parte, Grant (1995) establece una clasificacion de los recursos que se

basa en las categorias de Hall (1992), pero plantea distintas subcategorias:
1) Recursos tangibles, que se clasifican en:

a) Financieros: capacidad de endeudamiento (que determina la capacidad
de inversion) y generacion de recursos internos (que determina la

capacidad empresarial para resistir a los ciclos econdmicos).

b) Fisicos: localizacién y usos alternativos de terrenos y edificios (que
coincidirian con los recursos de capital fisico de Barney (1991)),
sofisticacion técnica y flexibilidad de la planta y del equipo, y reservas
de materias primas (que limitan la posibilidad de produccion de la

empresa y determinan su potencial de costes y su ventaja en calidad).
2) Recursos intangibles, que se clasifican en:

a) Humanos: experiencia de los empleados (que determina las destrezas
disponibles de la empresa), adaptacion de los empleados (que establece
la flexibilidad estratégica de la empresa) y por tltimo el compromiso y
lealtad de los empleados (que determinan la habilidad de la empresa

para mantener su ventaja competitiva).

b) Tecnologicos: stock de tecnologias (patentes, derechos de autor, secretos
industriales) y experiencia en su aplicacion, Know-how, recursos para

la innovacion, y personal cientifico y técnico.

¢) De cultura y de reputacion: reconocimiento que la marca tiene en el
mercado, calidad percibida de los productos por parte de los clientes, y
relaciones establecidas con empleados, clientes y proveedores.

Sin embargo, aunque todos los recursos son necesarios para la produccion,
no todos ellos son generadores de ventajas competitivas sostenibles a lo largo del
tiempo. Para convertirse en recursos estratégicos deben cumplir una serie de

caracteristicas (Grant, 1991; Barney, 1991 y Peteraf, 1993). En concreto deben ser:

e Valiosos: capaces de generar valor para el cliente.
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e Poco comunes o escasos: pertenecientes a un numero reducido de

empresas competidoras.
¢ Dificilmente imitables: no replicables por otras empresas.

e No sustituibles: dificilmente reemplazables, lo cual supone un

mayor valor para la empresa que los posee.
e Heterogéneos: diversos y especificos para cada empresa.
e Intransferibles: dificiles de comprar o vender entre empresas.

e De rentabilidad apropiable: La renta que generan los recursos y

capacidades que tiene la empresa son captados por la misma.

e Durables en el tiempo: con una vida 1til prolongada.

Al hablar de recursos es conveniente diferenciar entre recursos en sentido
amplio y recursos en sentido estricto (Camison, Palacios y Devece, 2000). Autores
como Barney (1991) y Hall (1992) utilizan el término “recurso” con un sentido
amplio, considerandolo como un medio con el que lograr un objetivo establecido
previamente (Camison, Palacios y Devece, 2000). Este planteamiento considera que

el concepto de capacidad va incluido en el término “recurso”.

En contraste con esta perspectiva, se plantea de forma explicita la diferencia
entre los conceptos “recursos” y “capacidades” (Grant,1991; Amit y Schoemaker,
1993). Asi, el término “recurso” en sentido estricto se entenderia como el conjunto
de factores disponibles que son propiedad o son controlados por la empresa,
mientras que la “capacidad” es la habilidad para gestionar de forma eficiente
dichos recursos.

Esta consideracion supone una concepcion dinamica puesto que implica la
interrelacion de ambos términos para conseguir de forma efectiva la realizacion de

una determinada tarea (Grant, 1991).

En otras palabras, los recursos no son productivos por si mismos (Grant,
1991), solo cuando la empresa tiene la facultad de gestionarlos adecuadamente es
capaz de ejecutar una determinada tarea (Amit y Schoemaker, 1993). Por tanto, las
rentas o beneficios obtenidos no provienen de los recursos per se de forma aislada,
sino que se ha de tener la capacidad de gestionarlos, de tal forma que las
capacidades surgen de la cooperacion y coordinacion de los diferentes recursos
(Grant, 1996b, Teece, Pisano y Shuen, 1997).
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Asi, la gestion del Capital Intelectual ha demostrado ser un factor clave para
generar y preservar ventajas competitivas empresariales que perduren a lo largo
del tiempo (Li et al., 2008; Viedma, 2001; Yi y Davey, 2010). Y, como consecuencia,
el Capital Intelectual y sus componentes también son elementos fundamentales que

afectan positivamente al rendimiento empresarial (Chen, Zhu y Yuan, 2004).

2.2. CONCEPTO Y DIMENSIONES CLASICAS DEL CAPITAL INTELECTUAL

Hasta los afios 90, las escasas referencias al Capital Intelectual que aparecen
en la literatura cientifica son indirectas y se enmarcan en trabajos que abordan el
valor de los recursos humanos en la empresa. Asi, Hermanson (1963, 1964) pone de
manifiesto los desafios que se plantean en la medicion de estos activos humanos al
intentar incorporarlos en los estados financieros. En la misma linea, y en un intento
de medicion de los recursos humanos, Hekimian y Jones (1967) llegan a proponer
que el valor de cada empleado se determine en funcion de una “subasta” dentro de
la propia empresa en la que los distintos responsables de los departamentos
“pujarian” por cada trabajador y el valor de la puja mas alta pasaria a formar parte

del coste del departamento correspondiente.

La primera aparicion del término Capital Intelectual data de 1969 y es
atribuida al economista John K. Galbraith (Bontis, 1998:67; Bontis, 2001:1; Roos,
1998:151; Khalique et al.,, 2018:23) quien, desde un punto de vista estatico, lo
consideraba como puro intelecto y, desde una perspectiva dindmica, como accién

intelectual.

Unos anos después, Flamholtz (1974) vuelve a abordar la problematica del
valor de los empleados en una empresa. Para ello, propone cuantificar el valor que
cada empleado va a aportar a la organizacion, y recomienda que los gastos
inherentes al reclutamiento y formacion del personal sean tratados como inversion
de la empresa, por lo que el coste quedaria imputado a lo largo de varios ejercicios.
Flamholtz (1974) desarrolla la teoria del capital humano, que permite cuantificar el
valor del trabajador en base a una serie de variables econdmicas, sociales y
psicoldgicas, y permite distinguir dos tipos de valor del capital humano: por un

lado, el valor condicional del individuo (valor presente de los servicios que la
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empresa obtiene del trabajador bajo el supuesto de que no abandona la
organizacion) y, por otro lado, el valor realizable esperado (valor presente de los
servicios que la empresa obtiene del trabajador durante el tiempo que permanece
en la organizacion).

En los anos 90, al surgir la Era del Conocimiento, se empieza a prestar
atencion a los recursos intangibles de la empresa en general, y al Capital Intelectual
en particular. Asi, el Capital Intelectual empieza a ser considerado el principal

activo de las empresas del tercer milenio (Brooking, 1996).

En las ultimas décadas son numerosos los autores que aluden al concepto de
Capital Intelectual, aunque utilizan distintos términos para referirse a él: “Capital
Intelectual” en el contexto de la literatura empresarial, “activos intangibles” y
“recursos intangibles” en la literatura contable y “activos de conocimiento” en la
literatura econdmica (Lev, 2001). En este sentido, Johanson (2000) afirma que la
diversidad de los términos empleados puede deberse a que se ha estudiado a los
intangibles desde una perspectiva contable o desde la perspectiva de los recursos
humanos. De igual forma, Segui (2007) expone que, segun la bibliografia existente,
el término intangible ha sido ampliamente utilizado en la contabilidad, mientras
que el concepto de Capital Intelectual se ha utilizado en el &mbito de los recursos

humanos.

Por otra parte, algunos autores utilizan el término recurso (Wiig, 1997;
Malhotra, 2000) para definir el Capital Intelectual y otros emplean el concepto de
capacidad (Bradley, 1997; Hsu y Fang, 2009). Sin embargo, como se ha comentado
anteriormente, no se pueden considerar términos equivalentes puesto que las
capacidades surgen de la cooperacion y coordinacion de diferentes recursos.
Ademas, el Capital Intelectual no engloba todos los recursos y capacidades de una
organizacion sino solamente aquellos que sean capaces de generar ventajas
competitivas y, por tanto, sean capaces de crear valor en la empresa (Caredda et
al., 2004).

En definitiva, y como indica Bontis (1998:63), el término Capital Intelectual
ha sido ha sido objeto de consideracion por muchos, de definicion por algunos, de

comprension por pocos y de valoracion formal por practicamente nadie.
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A modo de aproximacion al concepto, la Tabla 1 expone algunas de las

definiciones de Capital Intelectual propuestas en la literatura:

Tabla 1. Definiciones de Capital Intelectual
Autor Definicion de Capital Intelectual
Dierickx y Cool (1989) Stock de conocimiento de la empresa.

Todo aquello que no se puede tocar pero que puede

1991
Stewart (1991) generar beneficios para la empresa.

Edvinsson y Sullivan (1996) Slc;r;i)liirrgiento con el potencial de generar beneficios en

Diferencia entre el valor de mercado de una empresa y

Bontis (1996
ontis ( ) el coste de reposicion de sus activos.
Brooking (1996) Combinacién de activos inmateriales que permiten
& hacer funcionar a la empresa.
Bradley (1997) Habilidad para convertir el conocimiento y generar

riqueza, tanto a nivel empresarial como a nivel nacional.

Edvinsson y Malone (1997) ‘(;;)Ircl)(;)cimientos con el potencial de transformarse en

Sveiby (1997) Diferencia entre el valor contable y el valor de mercado.

Activos intangibles generados a través de actividades

o (1997
Wiig (1997) intelectuales.

Suma de activos ocultos en una empresa, que no estan

R t al. (1997
oos et al. (1997) representados en el balance de situacion.

Recursos intangibles que abarcan la competencia de los
Sveiby (1998) empleados, tanto interna como externa, y la estructura
organizativa de la empresa.

Habilidades que son distintivas de cada empresa y
Bueno (1998) hacen posible la creacién y mantenimiento de la ventaja
competitiva.

Suma de todos los conocimientos que poseen los
Stewart (1998) empleados de una empresa y que le dan una ventaja
competitiva.
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Euroforum (1999)

Conjunto de activos intangibles de una organizacion
que, pese a no estar reflejados en los estados contables
tradicionales, generan valor en la actualidad o tienen
potencial para generarlo en el futuro.

Johnson (1999)

Conjunto de activos intangibles que consisten o hacen
uso de la inteligencia humana y de la innovacion para
crear riqueza.

Malhotra (2000)

Recursos vinculados al conocimiento que constituyen
los activos intangibles y pueden ser cuantificados e
identificados.

Teece (2000)

Conocimiento, competencias, propiedad intelectual y
otros tales como reputacién, marcas y relaciones con los
clientes.

Funes y Hernandez (2001)

Aplicacion del conocimiento al trabajo para generar
activos de valor para la empresa.

Sullivan (2001) Conocimientos con el potencial de generar beneficios.
Roos, Bainbridge y Conocimientos acumulados por parte de los empleados
Jacobsen (2001) de la empresa y su aplicacion practica.

Bontis, Crossan y Hulland
(2002)

Conjunto de conocimientos disponibles en wuna

determinada organizacién en un momento especifico.

Garcia Muifa y Martin de
Castro (2002)

Conjunto de activos inmateriales, invisibles o

intangibles, fuera de balance, que permiten hacer
funcionar a la empresa, creando valor a la misma.

MERITUM (2002)

Todos los tipos de intangibles, ya sean en propiedad o
susceptibles de ser utilizados.

Nevado y Lopez (2002)

Conjunto de activos de una empresa que, aunque no
estén reflejados en los estados contables tradicionales,
generan o generaran valor en un futuro y permiten a la
empresa aprovechar mejor que otras las oportunidades,
dando lugar a la generacion de beneficios futuros.

Tovar (2002)

Conjunto de activos de una empresa que no estan
reflejados en los activos financieros, pero generan o
generaran valor en el futuro.

CIC (2003)

Conjunto de recursos intangibles o invisibles fuera de
balance que permiten a la empresa operar y crear valor.

Pablos (2003)

Diferencia entre el valor de mercado y el valor en libros.
Conocimiento basado en los recursos que contribuye al
sostenimiento de la ventaja competitiva de la empresa.
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Mouritsen et al. (2004)

Conocimiento de los empleados, forma organizativa, la
marca y las relaciones con clientes y con proveedores.

Cafiibano y Sanchez (2004)

Combinacién de recursos humanos, organizacionales y
relacionales dentro de una empresa.

Subramanian y Youndt
(2005)

Conjunto total de conocimientos que la empresa emplea
para obtener una ventaja competitiva.

Salazar et al. (2006)

Proceso de creacién de valor y activos al mismo tiempo.

Reed et al. (2006)

Competencias fundamentales de naturaleza intangible
que posibilitan la creacidén y preservacion ventajas
competitivas.

Nazari y Herremans (2007)

Conjunto de elementos de naturaleza inmaterial que
son imprescindibles para que la empresa pueda llevar a
cabo su actividad en un entorno basado en la economia
del conocimiento.

Chang, Chen y Lai (2008)

Activos intangibles basados en el conocimiento.

Caiiibano et al. (2009)

Relaciones, generacion de valor o mejora de las
capacidades y las habilidades de quienes forman parte
de la empresa.

Hsu y Fang (2009)

Capacidades, conocimientos, cultura, estrategia,
procesos, propiedad intelectual y redes relacionales que
permiten a una empresa crear valor o ventaja

competitiva ayudandola a lograr sus metas.

Rivero (2009)

Sinergia de todos los conocimientos que retine una
organizacion, toda la experiencia acumulada en sus
integrantes, sus capacidades, destrezas, su motivaciény
compromiso, valores, etc. aplicados al trabajo.

Rajdev (2010)

Activos basados en el conocimiento que ejercen un
impacto significativo en el fortalecimiento de una
posicion competitiva al agregar valor a las partes
interesadas.

Borras, Ruso y Campos
(2011)

Combinacién holistica de activos intangibles basados en
el conocimiento, creado por los recursos humanos y
aplicado a las estructuras, procesos, relaciones e
influencia social de la organizacion, con capacidad de
desarrollar ventajas competitivas sostenibles y generar
valor.

Monagas-Docasal (2012)

Desarrollo, la integracion y la aplicacion de sistemas de
conocimiento para la gestion eficaz de la empresa.

45
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Conjunto de conocimientos que tienen los empleados
Robles y Zairate (2013) de la empresa y dan ventajas competitivas a la
organizacion.

Conjunto de activos intangibles relevantes para la
organizacion que aun cuando no se refleja en los estados

Sarur (2013) : )
financieros, genera valor en el presente o puede
generarlo en el futuro.

Viedma y Cabrita (2013) Conjunto de intangibles con potencial para crear valor.

Silva et al. (2014) Elementos intangibles que, con una estrategia
’ especifica, pueden hacer posible la creacion de valor.

Intercepcion de activos de naturaleza intangible entre
los que se encuentra el conocimiento originado por el
) recurso humano, las relaciones que establezca la
Archibold y Escobar (2015) 4 ..

empresa con los agentes externos, los procedimientos y
las politicas internas que en conjunto generan ventajas

sostenibles y sustentables a través del tiempo.

Factor clave de éxito que trasciende lo fisico,
Armas Ortega (2015) convirtiendo lo intangible en la riqueza de la
organizacion.

Conocimiento que ha sido identificado, capturado y
otenciado con el fin de producir bienes o servicios de
Joyanes (2015) P P . "
alto valor o algunas otras ventajas competitivas para la

empresa.

El total de los activos intangibles de una empresa, que

Khalique et al. (2018) han de ser explotados para generar valor.

Conocimiento con valores potenciales que generan

Irawan et al. (2019) beneficios a las empresas.

Alvino et al. (2021) Recurso que permite crear valor sostenible en el tiempo.

Elaboracion propia

En las diversas definiciones expuestas nos encontramos con un problema de
nomenclatura, ya que los términos conocimiento, recursos inmateriales, activos
intangibles, activos ocultos o invisibles y capacidad se emplean sin ser definidos de una
forma clara.

Los términos intangibles y Capital Intelectual son empleados generalmente
para hacer referencia al mismo concepto (MERITUM, 2002), ya que ambos términos

carecen de sustancia fisica y no aparecen en los estados financieros tradicionales.
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Sin embargo, son abundantes las definiciones que incluyen el término activo
intangible (Euroforum, 1998; Johnson, 1999; MERITUM, 2002; Borras, Ruso y
Campos, 2011; Silva et al., 2014; Archibold y Escobar, 2015) y conviene tener en
cuenta que al introducir el sustantivo activo asociado al adjetivo intangible debemos
adoptar una lectura mas restrictiva, puesto que, segin la normativa contable,
pueden ser reconocidos como “activos”, con lo que pasarian a formar parte del

balance de la empresa (Canibano, 2000).

A este respecto, el profesor Bueno (1999) apunta que la diferencia existente
entre ambos términos es que el Capital Intelectual abarca actividades intangibles que
no se han concretado en los activos intangibles, entendiendo éstos como elementos
de naturaleza inmaterial (normalmente sin sustancia o esencia fisica) que tienen la
capacidad de generar beneficios econdmicos en el futuro y pueden ser controlados

por la empresa (Nevado y Lopez, 2002).
De este modo, en una encuesta realizada en el proyecto MERITUM? (2002) se

concluye que un 35% de los expertos utiliza el término Capital Intelectual, el término
intangible es empleado por un 23%, mientras que un 42% utilizan ambos de forma
indistinta. Por otra parte, Euroforum (1999) propuso sustituir el término Capital
Intelectual por Capital Intangible debido a que erroneamente se utilizaban los

términos Capital Intelectual y Capital Humano de forma equivalente.

Si un elemento intangible cumple los criterios exigidos por la normativa
contable para ser activado, nos podemos referir a él como un activo intangible. Sin
embargo, cuando nos referimos al conjunto global de los elementos intangibles que

posee una organizacion, tanto los que pueden ser activados (y por tanto aparecen

2 MERITUM (2002) es el acrénimo de “Measuring Intangibles to Understand and Improve
Innovation Management” (Medicién de los intangibles para comprender y mejorar la
gestion de la innovacion), un proyecto realizado por instituciones investigadoras de seis
paises europeos (Espafia como pais coordinador, Francia, Noruega, Suecia, Finlandia y
Dinamarca) que realizé contribuciones fundamentales en tres areas: clasificacion de los
intangibles, control gerencial de los intangibles y deficiencias del mercado de capital

relacionados con los intangibles (Johanson, 2000).
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en el balance) como los que no son reconocidos, estaremos plenamente ante el

término Capital Intelectual.

En otras palabras, si se utilizan los términos Capital Intelectual y activo
intangible como sinénimos se esta teniendo en cuenta tanto los intangibles que
aparecen en balance como aquellos que no se pueden activar por normativa
contable y, por tanto, son omitidos (Rojo y Sierra, 2000, MERITUM, 2002). De igual
modo, si se utiliza el término activo intangible oculto como sinonimo de Capital
Intelectual se debe tener en cuenta que éste estaria formado tnicamente por la
diferencia existente entre el valor de mercado y el valor contable, sin tener en
cuenta los activos inmateriales que forman parte del sistema contable tradicional
(Edvinsson y Malone, 1999).

Sin embargo, a pesar de la diferencia de terminologia empleada, activos
intangibles, recursos intangibles y valores inmateriales pueden ser considerados como
sindnimos ya que el empleo de un término u otro radica en su uso. Asi, el término
inmaterial es utilizado por investigadores u organismos que no emplean los
sistemas contables de Reino Unido o Estados Unidos, tales como Alemania, Francia
y Suecia para referirse a un valor monetario sin apariencia fisica, término muy

similar a activo intangible o Capital Intelectual. (Choong, 2008:613).

Por otra parte, son numerosos los autores que abordan el termino
conocimiento para definir el Capital Intelectual (Dierickx y Cool, 1989; Edvinsson y
Sullivan, 1996; Edvinsson y Malone, 1997; Stewart, 1998; Malhotra, 2000; Teece,
2000; Roos, Bainbridge y Jacobsen, 2001; Funes y Herndndez, 2001; Sullivan, 2001;
Bontis, Crossan y Hulland 2002; Mouritzen et al., 2002; Subramanian y Youndt,
2005; Hsu y Fang, 2009; Rivero, 2009; Raijdev 2010; Robles y Zairate, 2013; Sarur
2013; Joyanes, 2015).

Aunque los conceptos conocimiento y Capital Intelectual son utilizados con
frecuencia como sinénimos y autores como Darrach y McNaughton (2002) afirman
que son conceptos equivalentes, Bontis (2002) considera que estan relacionados
pero son distintos, por lo que no todo lo que se considera como Capital Intelectual

puede ser considerado como conocimiento (Joyanes, 2015).

En la linea de las definiciones aportadas (Bueno, 1998; Stewart, 1998; Pablos,
2003; Reed et al., 2006; Hsu y Fang, 2009; Subramanian y Youndt, 2005; Borras, Ruso
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y Campos, 2011; Robles y Zairate, 2013; Joyanes, 2015), en este trabajo se
considerara el Capital Intelectual como aquellos intangibles que, interrelacionados
entre si, son capaces de crear valor en la organizacion, dotdndola de ventajas
competitivas que van a permitir su adecuado posicionamiento en el mercado, por

tanto, su sostenibilidad en el largo plazo.

Una vez conocidas las diferentes definiciones de Capital Intelectual, se debe
abordar el analisis de sus tipologias o categorias. Al igual que al definir el concepto
de Capital Intelectual se ha constatado la existencia de un gran nimero de términos
y matices conceptuales, son muchos los investigadores que proponen al respecto
distintas tipologias del Capital Intelectual®, de tal forma que no existe una
clasificacién general en cuanto al establecimiento de las dimensiones, sino que
existen diferentes planteamientos (Kaufmann y Schneider, 2004).

En cualquier caso, en la literatura parece mas generalizado incluir los
términos Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional como los
pilares que sustentan el Capital Intelectual. La Tabla 2 expone alguna de las

propuestas mas relevantes.

Tabla 2. Tipologia del Capital Intelectual

Autor Tipologia del Capital Intelectual

— Perspectiva de Aprendizaje y
Conocimiento

— Perspectiva de Procesos
Internos

Kaplan y Norton (1993): Cuadro de
Mando Integral

— Perspectiva de Clientes

— Capital Humano
Saint-Onge (1996); Bontis (1998) — Capital Estructural
— Capital Cliente

3 Incluso Martin de Castro et al. (2010:41) se refieren a “la jungla” del Capital Intelectual.
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Technology Broker (Brooking, 1996)

Activos basados en el individuo

Activos de Mercado

Activos de Infraestructura
Activos de Propiedad Industrial

Edvinsson (1997): Navegador de
Skandia

Enfoque Humano
Enfoque de Cliente
Enfoque de Procesos

Sveiby (1997): Monitor de Activos
Intangibles

Competencias del empleado

Estructura Interna
Estructura Externa

Edvinsson y Malone (1997)

Capital Humano
Capital Organizativo
Capital Cliente

Euroforum, (1998); Reed et al. (2006);
Cabrita y Bontis (2008); Hsu y Fang
(2009); Martin de Castro et al. (2009);
Aguilera Diaz y Fernandez (2011);
Ramirez y Santos (2013)

Capital Humano
Capital Estructural
Capital Relacional

McElroy (2002)

Capital Humano
Capital Innovacién
Capital Procesos
Capital Social

CIC (2003): Modelo Intelectus

Capital Social
Capital Humano
Capital Tecnoldgico
Capital de Negocio
Capital Organizativo

Joia (2004)

Capital Humano
Capital Interno
Capital Externo
Capital de Innovacion

Guthrie, Petty y Yonguanich (2004)

Capital Humano
Capital Externo
Capital Interno
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— Capital Humano

— Capital Estructural

— Capital Cliente

- Capital de Innovacion

Chen, Zhu y Yuan (2004)

— Capital Humano

— Capital Tecnologico
Bueno, Salmador y Rodriguez (2004) — Capital Organizativo

— Capital de Negocio

— Capital Social

— Capital Humano
- ital T 16¢i
Ordofiez de Pablos (2004) - gzgtzl oi;ii(;i:o

— Capital Relacional

— Capital Humano
) — Capital Organizativo
Subramanian y Youndt (2005) B Cagital Socgial Interno

— Capital Social Externo

— Capital Humano

— Capital Estructural
— Capital Cliente

— Capital Social

— Capital Tecnologico
— Capital Espiritual

Khalique y Ordonez de Pablos (2015)

— Capital Humano

— Capital Estructural
— Capital Cliente

— Capital Social

— Capital Tecnologico
— Capital Espiritual

Khalique et al. (2018)

Elaboracion propia

Tal y como se observa en la Tabla 2, son numerosos los autores que coinciden
en diseccionar el Capital Intelectual en tres dimensiones denominadas Capital
Humano, Capital Estructural y Capital Relacional (Euroforum, 1998; Reed et al.,
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2006; Cabrita y Bontis, 2008; Hsu y Fang, 2009; Martin de Castro et al., 2009;
Aguilera Diaz y Fernandez, 2011; Ramirez y Santos, 2013).

Ademas, otros autores hacen referencia al mismo concepto, aunque emplean
una terminologia distinta. Asi, el Modelo de Cuadro de Mando Integral de Kaplan
y Norton (1993) se refiere al Capital Humano como perspectiva de aprendizaje y
conocimiento; de igual modo, activos basados en el individuo es el término empleado
por la autora Brooking (1996) en su modelo Technology Broker para referirse al
Capital Humano, asi como competencias del empleado el utilizado por Sveiby (1997)
en el modelo Monitor de Activos Intangibles o enfoque humano el del Modelo
Navegador de Skandia (Edvinsson, 1997).

De forma similar al Capital Humano, algunos autores emplean distintos
términos a la hora de hacer referencia al Capital Estructural, de tal manera que
Kaplan y Norton (1993) lo denominan perspectiva de procesos internos en su Modelo
de Cuadro de Mando Integral; asimismo Brooking (1996) en su modelo Technology
Broker distingue dos vertientes para referirse a esta dimension: activos de propiedad
industrial y activos de infraestructura. También son dos los conceptos que distinguen
Ordofiez de Pablos (2004), CIC (2003) y Bueno, Salmador y Rodriguez (2004) para
hacer referencia al Capital Estructural: capital tecnoldgico y capital organizativo.
Por otro lado, capital organizativo, estructura interna y enfoque de procesos son los
términos elegidos por Edvinsson y Malone (1997), Sveiby (1997) y Edvinsson (1997)

respectivamente, para referirse al Capital Estructural.

Por ultimo, y en lo que respecta al Capital Relacional, de nuevo nos
encontramos con diversos términos empleados a la hora de referirnos a esta
dimension. Asi, Kaplan y Norton (1993) en su modelo de Cuadro de Mando
Integral lo denominan perspectiva de clientes, y Brooking (1996) lo llama activos de
mercado en su modelo Technology Broker. El modelo Monitor de Activos
Intangibles (Sveiby, 1997) lo denomina estructura externa, asi como Edvinsson
(1997) que, en su modelo de Navegador de Skandia, lo denomina enfoque de cliente.
Por otro lado, es habitual hablar de Capital Cliente para hacer referencia al Capital
Relacional (Saint-Onge, 1996; Edvinsson y Malone, 1997; Bontis, 1998; Chen, Zhu y
Yuan; 2004), al igual que no es extrafio encontrarnos en la literatura autores que lo
denominan Capital Social (McElroy, 2002; CIC, 2003; Bueno, Salmador y Rodriguez,
2004; Subramanian y Youndt, 2005; Khalique et al., 2018). En definitiva, aunque los
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diversos autores empleen una terminologia u otra, hacen referencia a los mismos

conceptos.

Una vez conocidas las distintas tipologias que los autores mas relevantes de
la literatura han propuesto, es necesario profundizar en cada una de ellas con el fin
de conocer su definicion, su delimitacion conceptual y las variables que forman

parte de cada una de ellas.

2.2.1. Capital Humano

Es comtinmente aceptado que el Capital Humano es el pilar fundamental
sobre el que se sustenta el Capital Intelectual: no se puede concebir una empresa
sin su Capital Humano pues la tecnologia, por muy avanzada que sea, no puede
sustituir a las personas. En cualquier caso, es importante sefialar que, al abordar el
Capital Humano, no nos referimos a la mano de obra en si, ya que esta seria la
fuerza fisica, sino al conocimiento, habilidades, competencias que posee una
persona. Asi, el Capital Humano es “en la actualidad uno de los factores
determinantes que contribuye a la competitividad de las organizaciones, puesto
que las competencias, conocimientos, creatividad y capacidad para resolver
problemas, el liderazgo y el compromiso del personal son algunos activos
requeridos para enfrentar las demandas de un entorno turbulento y alcanzar la

misidn organizacional” (Littlewood y Herman, 2004:24).

Para las organizaciones basadas en el conocimiento, el Capital Humano
puede suponer la mayor parte del valor adquirido por la empresa (Viedma, 2001),
asi como la principal base para obtener ventaja competitiva (Edvinsson y Malone,
1997; Sveiby, 1997; Li et al. 2008). Sin embargo, las organizaciones no controlan de
forma directa el valor que el Capital Humano es capaz de generar ya que éste no
pertenece a la empresa, sino que tan solo contribuye al desarrollo de las actividades
de la organizacion (Roos et al., 1997). En esta linea, el profesor Bueno (1998) indica
que, aunque la empresa no sea propietaria de su Capital Humano puede disponer

de él segin contratos establecidos.

Con el fin de entender de una forma amplia el término Capital Humano, en la

Tabla 3 se exponen las definiciones mas relevantes propuestas en este sentido.
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Tabla 3. Definiciones de Capital Humano
Autor Definicion de Capital Humano

Representado por la perspectiva de aprendizaje y
conocimiento que incluye aspectos como

Kapl Norton (1993

aplan y Norton ( ) capacidades, habilidades y motivacion de los

trabajadores.

Saint-Onge (1996) Capa-cidades de lc?s individuos que proporcionan
soluciones a los clientes.
Activos centrados en el individuo. Abarca la

Brooking (1996) capacidad creativa, la habilidad para resolver

problemas y el liderazgo.

Edvinsson y Malone
(1997)

Suma de competencias, experiencias, capacidades
y conocimiento tacito de los empleados.

Sveiby (1997)

Personas que dirigen su esfuerzo hacia la
de

construccion 'y el mantenimiento una

organizacion.

Euroforum (1999)

Conocimiento 1til para la empresa que poseen las
personas, asi como su capacidad para regenerarlo,
es decir, su capacidad para aprender.

Bontis y Giraldi (2000)

Conocimiento individual de todos los empleados
de la organizacion.

MERITUM (2001)

Conocimiento que el empleado se lleva cuando
la empresa. Abarca
capacidades, experiencias y habilidades de los

abandona los saberes,

miembros que forman parte de la organizacion.

Chen et al. (2004)

Conocimiento, habilidades,
actitudes de los empleados.

capacidades 'y

Subramanian y Youndt
(2005)

Conocimientos, habilidades y capacidades de los
empleados que generan valor para la empresa.

Martinez Torres (2006)

Conjunto de conocimientos y capacidades de los
empleados.
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Cabrita y Bontis (2008)

Educacion, habilidades, valores y experiencia del
individuo.

Chang, Chen y Lai (2008)

Conocimiento tacito en la mente de los empleados.

Martin Castro et al.
(2011)

Conocimiento tacito y explicito que poseen los
empleados, asi como su habilidad para generarlo,
incluye los valores, actitudes y el “saber hacer”.

Robles y Zarate, (2013)

Valor que el nimero de empleados de una
organizacion supone teniendo en cuenta su
formacion, conocimientos, habilidades y
capacidades.

Castaneda y Toulsan
(2013)

Capacidad de compartir conocimientos que
generan valor a la empresa.

Perez y Tangarife (2013)

Conjunto  de  capacidades  individuales,
conocimientos, destrezas y experiencias de los
empleados y directivos de la organizacion.

Sierra y Rojo (2014)

Elementos intangibles con origen en el personal de
la organizacion.

Leon et al. (2020)

Conocimiento  personal que tienen los
colaboradores de una empresa y que se materializa
en el trabajo cotidiano.

Lira (2022)

Elementos relacionados con las contribuciones que
hacen las personas a una organizacién a través de
sus competencias.

Rideg et.al (2023)

Conocimientos adquiridos por los individuos que
contribuyen positivamente, tanto a la creacién de
valor corporativo como al desempefio individual.

Elaboracion propia

Es manifiesto que el concepto de conocimiento es inherente al de Capital

Humano, por lo que son numerosas las definiciones que incluyen el término

conocimiento referido a los empleados (Edvinsson y Malone, 1997; Euroforum, 1999;
Bontis y Giraldi, 2000; MERITUM, 2001; Chen et al., 2004; Subramanian y Youndt,
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2005; Martinez-Torres, 2006; Chang, Chen y Lai, 2008; Pérez y Tangarife, 2013). Por
este motivo es importante destacar que no se debe incluir en esta dimension a todos
los trabajadores que conforman la organizacion sino solamente a aquellos
considerados “expertos” y que, por tanto, representan la élite del personal de la
empresa (Sveiby, 1998).

En esta linea, Lira (2022) indica que no solo el hecho de tener personas en una
organizacion genera aportacion al Capital Intelectual, sino que los individuos
deben estar dotados de capacidades ttiles que generen valor en los resultados.

Una vez expuestas las definiciones mas relevantes del Capital Humano, es
necesario conocer las variables a tener en cuenta para poder medir esta dimension.
Las variables mas utilizadas halladas en la literatura, asi como los autores que las

proponen son las siguientes:

Tabla 4. Variables del Capital Humano

Variables del
Capital Autores
Humano

Sveiby (1997), Bontis (1998), Edvinsson y Malone (1999),
Bueno et al. (2002), CIC (2003), Subramanian y Youndt
(2004), Joia (2004), Ordoriez de Pablos (2004), Garcia Parra

Ffil’l;ilccli?;)y (2004), Guthrie et al. (2004), Martinez-Torres (2006),
conocimiento Alama (2008), Chen (2008), Cabrita y Bontis (2008),
Sharabati et al. (2010), Martin de Castro (2011), Suraj y
Bontis (2012), Pérez Ortega y Tangarife (2013), Archibold
y Escobar (2015), Khalique et al. (2018), Lira (2022).
Brooking (1996), Dragonetti et al. (1998), Camison et al.
(1999), Sullivan (1999), Edvinsson y Malone (1999),
Nevado y Lopez (2002), Ordofiez de Pablos (2004),
Subramanian y Youndt (2005), Warn (2005), Martinez-
- Torres (2006), Alama (2008), Chen (2008), Bontis et al.
2‘2232‘;: Y (2010), Casiibano et al. (2009), Mejia et al. (2013), Khalique
et al. (2018), Lira (2022).
Motivacion Huselid (1995), Kaplan y Norton (1996), Bontis et al.

(2000), Cabrita y Bontis (2008), Ahmed y Hussainey




CAPITULO IT - EL CAPITAL INTELECTUAL 57

(2010), Sharabati et al. (2010), Suraj y Bontis (2012),
Khalique et al. (2018).

Bontis et al. (2000), Chen et al. (2004), Carmeli y Tishler
Competencias (2004), Rodriguez-Antén y Rubio-Andrada (2006),
Archibold y Escobar (2015).

Euroforum (1999), Lim y Dallimore (2004), Ax y Marton

Satisfaccion (2008), Shih et al. (2010).

Participacion e  Patterson et al. (2005), Akhtar et al. (2008), Quresh et al.
implicacion (2010).

Youndt et al. (2004), Subramanian y Youndt (2005),
Creatividad e Cabrita y Bontis (2008), Sharabati et al. (2010), Huang y
innovacién Wu (2010), Hsu y Sabherwal (2012), Suraj y Bontis (2012),
Khalique et al. (2018).

C .
omunicacion Subramanian y Youndt (2005), Youndt et.al (2004), Cabrita

int trabaj
mnterna y trabajo y Bontis (2008), Sharabati et.al (2010), Suraj y Bontis (2012).

en equipo

Elaboracion propia

Como se puede observar, uno de los elementos mas relevantes del Capital
Humano es la formacion del individuo, entendida como el conjunto de
conocimientos especificos en un tema concreto. La formacién ha demostrado crear
mejores emprendedores (Martin et al., 2013), ya que les ayuda a tener una visién
sobre nuevas oportunidades de negocio y a adquirir nuevos conocimientos y
habilidades (Unger et al., 2011). Ademds, numerosos autores han sefialado que el
conocimiento es la fuente de ventaja competitiva mas importante a medio plazo
(Choo y Bontis, 2002; Sveiby, 2007).

El nivel de educaciéon guarda relaciéon con conjunto de conocimientos y
habilidades de los empleados, que formaria parte de las competencias que poseen,
y estdn a su vez estrechamente relacionadas con la capacidad de aplicar el

conocimiento y transformar las ideas en productos.

Por otra parte, es habitual encontrar el término competencia ala hora de definir

al Capital Humano. Al hablar de este término, Sveiby (1997) lo entiende como la
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capacidad de actuar en diversas situaciones que, a su vez, depende de cinco
factores:

1) Conocimiento explicito: educacion formal de individuo.

2) Practica: el “como” saber hacer las cosas requiere cierto entrenamiento

3) Experiencia: conocimiento adquirido a través de la practica.

4) Valores: creencias sobre lo que es correcto.

5) Redes sociales o habilidades sociales: relaciones con otros individuos.

La motivacion, el comportamiento y la conducta forma parte de la actitud del
trabajador y responde a la iniciativa del mismo para generar valor y contribuir al

cumplimiento de los objetivos de la compania (Roos et al., 2001).

2.2.2. Capital Estructural

En lineas generales, el Capital Estructural estd compuesto por el
conocimiento que permanece en el interior de la empresa cuando los trabajadores
se desvinculan definitivamente (Cafiibano et al., 2002). Por lo tanto, forman parte
del Capital Estructural los archivos y registros de clientes, las bases de datos,
procedimientos y rutinas establecidos, los sistemas de gestion, los manuales, las
patentes, la tecnologia disponible, las marcas registradas, etc. El Capital Estructural
es propiedad de la organizacion (Youndt et al., 2004), por lo que permanece en el
tiempo en ella (Bontis, 2001) y la empresa puede negociar con él (Stewart, 1997;

Edvinsson y Malone, 2000), a diferencia de lo que ocurre con el Capital Humano.

El Capital Estructural facilita la generacion de riqueza al aplicar la habilidad
del intelecto humano y su capacidad innovadora (Viedma, 2001), asi como por la
estructura de la organizacion (Ramezan, 2011). Dicho de otro modo, aunque la
empresa cuente con un considerable potencial humano, carecera de la capacidad
para desarrollarlo si no dispone de los sistemas y procedimientos necesarios

(Coduras, 2006), por lo que, aunque Capital Humano y Capital Estructural son
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independientes, se encuentran estrechamente relacionados*. Ademas, la eficacia y

el flujo de conocimiento en la empresa mejoraran notablemente si esta cuenta con

un solido Capital Estructural (Euroforum, 1998).

Para facilitar la comprension de este concepto, la tabla 5 presenta algunas de

las definiciones propuestas en la literatura.

Tabla 5. Definiciones de Capital Estructural

Autor

Definicion de Capital Estructural

Kaplan y Norton (1993)

Procesos internos que tienen un impacto en la
satisfaccion del cliente y en la consecucion de los
objetivos financieros de la organizacion.

Brooking (1996)

Conjunto de tecnologias, metodologias y procesos
que definen la forma de trabajo y permiten el
funcionamiento de la organizacion.

Sveiby (1997)

Creado por los empleados y propiedad de la
organizacion.

Edvinsson (1997)

Infraestructura desarrollada por las empresas para
comercializar su capital humano.

Euroforum (1999)

Conocimientos estructurados de los que depende
la eficacia y eficiencia interna de la empresa:
sistemas de informacion y comunicacion,
tecnologia disponible, procesos de trabajo,
patentes y sistemas de gestion.

Viedma (2001)

Habilidad de la empresa para utilizar el intelecto
humano y la innovacién para crear riqueza.

CIC (2003)

Conjunto de conocimientos y activos intangibles
derivados de los procesos de accion que son
propiedad de la organizacion y se quedan en ella
cuando las personas la abandonan.

4 La interrelacion entre los componentes del Capital Intelectual seran abordados de forma

mas explicita capitulos posteriores.

59
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Ordonez de Pablos Conocimiento que permanece en la empresa
(2004) cuando los empleados se marchan a sus casas.
Bueno, Salmador y Infraestructuras y  equipamiento de la
Rodriguez (2004) organizacion.

Activos no humanos tales como los sistemas de
Cabrita y Bontis (2008) informacion, rutinas, procedimientos y bases de

datos.

Dean y Kretschemer
(2007)

Ideas localizadas en la estructura organizativa de
la empresa

Nevado y Lopez (2008)

Suma de conocimientos relativos a procesos
internos, relaciones, relaciones, comunicacion, asi
como en innovacion, desarrollo e investigacion.

Chang, Chen y Lai (2008)

Conocimiento no humano que incluye las
estructuras organizativas, las rutinas
organizacionales, la estructura del negocio y la
propiedad industrial.

Canibano et al. (2009)

Conocimientos que contintian en la empresa al
final del dia.

Robles y Zarate (2013)

Conocimiento que la organizacion logra explicitar,
sistematizar e internalizar.

Pérez y Tangarife (2013)

Conjunto de competencias en tecnologias de la
informacion, estructura, sistemas, procesos,
innovacion, cultura y valores.

Sierra y Rojo (2014)

Elementos intangibles con origen en la cultura y
valores de la empresa, en su “saber hacer”.

Pastor et al., (2017)

Estructura organizacional, cultura corporativa,
reglas, normas y rutinas.

Ledn et al. (2020)

Estructura organizativa, métodos, procesos de
trabajo, programas informaticos, sistemas de I+D y
procesos de gestidon y direccion de la empresa.




CAPITULO IT - EL CAPITAL INTELECTUAL 61

Conocimientos que se han convertido en

Lira (2022
ira (2022) aprendizaje organizacional.

Aquellos elementos de conocimiento no

Rideg et.al (2023
ideg et.al (2023) relacionados con los humanos.

Elaboracion propia

Al igual que ocurre con el Capital Humano, los autores mas relevantes
utilizan el término "conocimiento” en las distintas definiciones empleadas del
Capital Estructural, sin embargo, es un conocimiento no aplicable al ser humano
(Ordofiez de Pablos, 2004) que radica en la propia empresa y, por tanto, es

propiedad de la misma.

Las definiciones expuestas son similares, aunque cabe destacar que autores
como Sierra y Rojo (2014) y Pérez y Tangarife (2013) incluyen los términos "cultura”
y "valor" en la definicién de Capital Estructural. Otros autores consideran que estas
variables forman parte del Capital Espiritual, cuyo andlisis se abordara en la

seccion 2.3 de este trabajo.

Al igual que se ha expuesto con el Capital Humano, las variables para medir
el Capital Estructural, asi como los autores mas relevantes hallados en la literatura,

son los expuestos en la tabla 6.

Tabla 6. Variables del Capital Estructural

Variables del

Capital Autores
Estructural
Bontis et al. (2000), Tippins y Sohi (2003), Cabrita y Bontis
Estrategia y (2008), Ahmed y Hussainey (2010), Sharabati et al. (2010),
Organizacién Suraj y Bontis (2012), Youndt et al. (2004), Khalique et al.
(2018), Lira (2022).
Derechos de Sharabati et al. (2010), Bontis et al. (2000), Youndt et al.
Propiedad (2004), Subramanian y Youndt (2005), Cabrita y Bontis

Intelectual (2008), Suraj y Bontis (2012), Khalique et al. (2018).
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Informacion Youndt et al. (2004), Huang y Wu (2010), Hsu y Sabherwal
sobre (2012), Subramanian y Youndt (2005), Ahmed vy
Infraestructura  Hussainey (2010), Khalique et al. (2018), Lira (2022).
Sharabati et al. (2010), Bontis et al. (2000), Cabrita y Bontis
(2008), Suraj y Bontis (2012), Ahmed y Hussainey (2010),
Youndt, Subramanian y Snell (2004), Chen et al. (2004),
Alegre et al. (2006), Khalique et al. (2018), Lira (2022).

I+D

Elaboracion propia

Autores como Subramanian y Youndt (2005), Sharabati et al. (2010), Bontis et
al. (2000), Cabrita y Bontis (2008), Suraj y Bontis (2012), Youndt et al. (2004) y
Kalique et al. (2018), utilizan los términos derechos de propiedad industrial e
informacién sobre infraestructura como variables del Capital Estructural. Sin
embargo, y aunque se refieren al mismo concepto, investigadores como Brooking
(1996) denominan al primero de ellos como activos de propiedad industrial y 1o define
como la proteccién de cardcter legal que la empresa tiene sobre los activos que

considera especialmente valiosos, como el copyright, el know-how y las patentes.

De igual forma, emplea el término activos de infraestructura para referirse a
informacidn sobre infraestructura. En este caso, Brooking (1996), lo entiende como
la tecnologia, metodologia y procesos que hacen posible el funcionamiento de la

empresa.

En los mismos términos, Ordonez de Pablos (2004), se refiere a la variable del
Capital Estructural “estrategia y organizacion” como conocimiento organizativo,
incluyendo elementos vinculados a la estructura organizativa de la empresa y su

participacion en el proceso de toma de decisiones.

La misma autora hace referencia a la variable “investigacién y desarrollo” (I+D)
como conocimiento tecnoldgico, es decir, todo aquello relacionado con el propio

proceso industrial como los resultados obtenidos en investigacion y desarrollo.

En definitiva, coinciden en los términos a los que hacen referencia,

simplemente emplean nomenclaturas distintas.
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2.2.3. Capital Relacional

El Capital Relacional es la tercera dimension del Capital Intelectual. Se refiere
a las relaciones que la empresa mantiene con el exterior: clientes, proveedores,
competidores, socios, accionistas y administraciones publicas. La habilidad para
interactuar con los miembros de su comunidad de negocio esta relacionada tanto
con el Capital Humano como con el Capital Estructural de la empresa (Viedma,
2000), y estimula su potencial de riqueza y crecimiento a largo plazo.

(COémo? ;En qué sentido? Viedma (2000), indica que el conocimiento,
habilidades, la experiencia, la educacion y la competencia que posee el ser humano
permite lograr los objetivos estratégicos de la empresa. En otras palabras, dicho
conocimiento (Capital Humano) lleva a la innovacién (Capital Estructural), y
constituye asi el maximo exponente de generacion de riqueza. De igual forma,
relaciona el conocimiento con los mayores competidores de la organizacion

(Capital Relacional).

Ademas, una correcta administracion del Capital Relacional puede potenciar
la capacidad relacional de la empresa, es decir, su propension a establecer y
mantener relaciones con el entorno; puede aumentar la reputacion corporativa,
entendida como la posibilidad de ser considerado un socio deseable; favorece el
establecimiento y desarrollo de normas en las relaciones, es decir, expectativas
acerca del comportamiento mutuo; y puede desarrollar los llamados “activos
relacionales”, que son aquellos que contribuyen a los procesos de creacion de valor
corporativo (Ordonez de Pablos, 2008), y reduce asi el riesgo relacional, que es la
posibilidad de no llegar a establecer una cooperacion satisfactoria con todos los
actores relacionados con la empresa, incluyendo clientes, proveedores, socios y

entidades gubernamentales.

La tabla 7 recoge las definiciones de Capital Relacional mas relevantes

encontradas en la literatura:



64 M: JESUS RUBIO VERA

Tabla 7. Definiciones de Capital Relacional

Autor Definicion de Capital Relacional

Perspectiva de cliente donde las empresas
identifican los segmentos de cliente y de mercado
donde la organizacion ha decidido competir y
representan las fuentes que proporcionaran el
componente de ingresos de los objetivos
financieros de la empresa.

Kaplan y Norton (1993)

Saint-Onge (1996) Lealtad y rentabilidad de los clientes.

Potencial derivado de los bienes inmateriales que
. guardan relacion con el mercado tales como la
Brooking (1996) marca, la fidelidad de los clientes, los canales de

distribucion y las licencias, entre otros.

Relacion con clientes y proveedores que crean una
Sveiby (1997) imagen en el mercado propiedad de Ia
organizacion.

Edvinsson y Malone Potencial de compra de los clientes y lealtad a la
(1997) marca.

Potencial que tiene una organizacién debido a los
intangibles externos de la empresa, incluyendo el

Bontis (1998) conocimiento incorporado en clientes,
proveedores, gobierno o asociaciones industriales
relacionadas.

Bontis (1999) Conocimiento integrado en las relaciones
establecidas con el exterior.

Valor que tiene para la empresa el conjunto de

Euroforum (1999 ) . .
( ) relaciones que mantiene con el exterior.

Valor agregado a la organizacion a partir de las

McElroy (2001) relaciones interpersonales.




CAPITULO IT - EL CAPITAL INTELECTUAL

CIC (2003)

Conjunto de conocimientos que se incorporan a la
organizacion y las personas que la integran, como
consecuencia del valor derivado del ntimero y
calidad de las relaciones que de forma continuada
se mantienen con los diferentes agentes del
mercado y con la sociedad en general.

Ordoniez de Pablos
(2003)

Conocimiento integrado en las relaciones
organizacionales con clientes, proveedores, socios
estratégicos, etc.

Bueno, Salmador y
Rodriguez (2004:

Capital que genera relaciones directas e indirectas
con la sociedad y construye una red colaborativa y
nuevos procesos de creacion de conocimiento
entre los agentes sociales.

Chen, Zhy y Yuan (2004)

Capital relacionado con el desempefio comercial
de una empresa.

Garcia Parra (2004)

Valor que poseen las relaciones que la empresa
mantiene con sus clientes, proveedores, socios,
accionistas, etc.

Subramanian y Youndt
(2005)

Interrelaciones entre los individuos que tienden a
no seguir reglas ni procedimientos
predeterminados para acceder, compartir o
realizar transacciones de informacion.

Ismail (2005)

Relacién entre la empresa y el entorno exterior, que
incluye alianzas, clientes, socios, proveedores,
inversores, redes de distribucion, organismos y
agencias gubernamentales, imagen y marca,
comunidades y el publico en general.

Martos et al. (2007)

Relaciones con los agentes econdmicos que
participan en las diferentes fases de la cadena de
valor del producto: proveedores, competidores y
clientes.

Choong (2008)

Relaciones organizacionales con los stakeholders.
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Conocimiento integrado en relacion a clientes,
roveedores, asociaciones empresariales o
Cabrita y Bontis (2008) P . P . .
cualquier otro stakeholder que tenga influencia en
la organizacion.
Ordonez de Pablos Habilidad de la empresa para interactuar
(2008) positivamente con el entorno.
Conocimiento integrado en las relaciones con el
Chang, Chen y Lai (2008) &

entorno.

Canibano et al. (2009)

Recursos vinculados a las relaciones que la
empresa establece con clientes, proveedores,
socios y accionistas.

Robles y Zarate (2013)

Recursos intangibles que pueden generar valor, y
vinculados al entorno organizacional, tales como
clientes y proveedores.

Perez y Tangarife (2013)

Relaciones con clientes, alianzas y reputacion.

Sierra y Rojo (2014)

Elementos intangibles con origen en la relacion de
la empresa con el exterior.

Pastor et al. (2017)

Relacién que la organizacion mantiene con clientes
y proveedores, reputacion de la empresa, marca,
canales de distribucion, etc.

Khalique et al. (2018)

Transparencia, responsabilidad social corporativa,
honestidad y ética.

Leon et al. (2020)

Relaciones de la empresa con proveedores,
clientes, accionistas, distribuidores, bancos,
competidores y otros actores.

Lira (2022)

Aportacion de las relaciones internas y externas a
la organizacion.

Rideg et al. (2023)

Elementos de conocimientos obtenidos a través de
la red de comunicacion de la empresa.

Elaboracion propia
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Como se puede comprobar, se utilizan diferentes términos a la hora de hacer
referencia al Capital Relacional. Asi, algunos autores emplean conocimiento
integrado para definirlo (Ordofiez de Pablos, 2003; Cabrita y Bontis, 2008, Chang,
Chen y Lai, 2008). Otros que aluden a relaciones con el entorno en general (Ismail,
2005; Martos et al., 2007; Choong, 2008; Pérez y Tangarife, 2017; Pastor et al., 2017)
o al valor que suponen estas relaciones en particular (Euroforum, 1999; Garcia Parra,
2004), asi como la habilidad para establecerlas (Ordofez de Pablos, 2008) y los recursos
relacionados con el entorno (Cafiibano et al., 2009; Robles y Zarate, 2013).

Tal y como se puede observar, al definir al Capital Relacional, el
denominador comun es la relaciéon que la empresa establece con el exterior y en
este sentido, para Bontis (1999) la relacidn establecida entre el cliente y la empresa
es la mas destacable hasta el punto de denominar al Capital Relacional como Capital
Cliente.

Al igual que se ha realizado con el Capital Humano y el Capital Estructural,
a continuacion, en la tabla 8 se exponen las variables mas relevantes de esta

dimension.

Tabla 8. Variables del Capital Relacional

Variables del
Capital Autores
Relacional

Bontis et al. (2000), CIC (2003), Gallego y Rodriguez
(2005), Suraj y Bontis (2012), Ahmed y Hussainey (2010),
Relacién con Subramanian y Youndt (2005), Moran (2005), Joia (2004),

clientes Khalique et al. (2018), Lira (2022), Reed et al. (2006),
Cabrita y Bontis (2008), Sharabati et al. (2010), Hsu y
Sabherwall (2011),.

Bontis et al. (2000), CIC (2003), Youndt et al. (2004),
Subramanian y Youndt (2005), Reed et al. (2006), Cabrita
y Bontis (2008), Ahmed y Hussainey (2010), Sharabati et
al. (2010), Hsu y Sabherwall (2011), Suraj y Bontis (2012),
Lira (2022).

Relacion con
proveedores
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Bontis et al. (2000), CIC (2003), Cabrita y Bontis (2008), Liu

Colaboraci

exot;nzrsamones et al. (2010), Sharabati et al. (2010), Suraj y Bontis (2012),
Lira (2022).

Elaboracion propia

La relacion que la empresa mantiene con sus clientes es una de las variables
mas importantes a tener en cuenta en el Capital Intelectual, puesto que son ellos los
que van a adquirir los productos o servicios ofrecidos por la empresa (Roos et al.,
2001) y, por tanto, es necesario que éstos estén satisfechos (Tai-Ning et al., 2011).
Por ello, las relaciones con los clientes son de vital importancia para generar valor

en la organizacion (Edvinsson y Malone, 2000; Mouritsen et al., 2001).

Asi, Lira (2022) denomina “bienes relacionales” a las relaciones que la
empresa mantiene tanto de forma externa como interna, puesto que permiten la
conectividad entre los elementos que participan (clientes, proveedores, accionistas,

gobierno).

Por otro lado, las relaciones con los proveedores es una variable fundamental
a tener en cuenta, puesto que éstos pueden influir positiva o negativamente en la
gestion de la empresa y ademas en los clientes, aunque sea de forma indirecta,
puesto que ante una falta de cumplimiento en los plazos de entrega puede

ocasionar un no cumplimiento de la propia organizacion para con sus clientes.

Las colaboraciones externas se refieren a la participacion en proyectos junto
con otras empresas, asi como a las alianzas estratégicas establecidas como

consecuencia de estas colaboraciones.

2.3. EL CAPITAL ESPIRITUAL

Es generalmente aceptado en la literatura que los componentes que
conforman el Capital Intelectual son: Capital Humano, Capital Estructural y
Capital Relacional. Sin embargo, en los ultimos afios ha surgido una nueva
dimensidn digna de ser considerada como un pilar mas del Capital Intelectual: el

Capital Espiritual.
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Este concepto no solo ha aparecido en el ambito sociologico (Verter, 2003) o
en el dmbito teoldgico (O’Sullivan y Flanagan, 2012), sino también en el area
economica al intentar valorar la espiritualidad y la religion en términos economicos
(Instituto Metanexus®, 2003), y en el campo de la gestion empresarial al intentar
trasladar la inteligencia espiritual del individuo a un nivel organizativo (Zohar y
Marshall, 2004).

El Capital Espiritual, al que algunos autores denominan también Inteligencia
Espiritual (Zohar y Marshall, 2004; Wingrove y Rock, 2008), es un componente
critico del Capital Intelectual (Khalique et al., 2011:345) puesto que contiene valores
de cardcter intangible —como son la confianza, la fe, el compromiso y la emociéon
del individuo- capaces de generar riqueza (Porth et al., 1999; Zohar y Marshall,
2004; Long y Mills, 2010) y de mejorar la rentabilidad y el crecimiento de la empresa
(Karakas, 2010). En concreto, en palabras de Karakas (2010:92), la espiritualidad
beneficia a los empleados y apoya el desempefio organizacional desde tres

perspectivas diferentes:
1) Mejora el bienestar de los empleados y su calidad de vida.
2) Proporciona a los empleados un sentido profundo de su vida y del
proposito del trabajo.
3) Aporta sentido de interconexion entre los trabajadores y de pertenencia
a la comunidad.

Estos factores suponen el reconocimiento de los empleados como personas
con espiritu, corazdn, alma, pasiones, esperanzas, talentos, aspiraciones, familias,
vidas privadas, emociones, etc., contribuyendo asi a aumentar su confianza, su

compromiso y lealtad hacia la empresa y su productividad.

Dado que se trata de la dimension del Capital Intelectual mas recientemente

propuesta y, por lo tanto, la que ha recibido menos atencién por parte de los

5 Programa de investigacion de Capital Espiritual que promueve la investigacion cientifica,
la educacién y la divulgacion sobre el compromiso constructivo de la ciencia y la religion.
Tiene como objetivo financiar investigaciones que conduzcan a nuevos entendimientos

sobre el papel de la religioén en la vida econdmica social y politica.
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investigadores, no existe una definiciéon clara del término (Finke, 2003). En

cualquier caso, la Tabla 9 presenta algunas de las propuestas mas relevantes del

mismo.
Tabla 9. Definiciones Capital Espiritual
Autor Definicion de Capital Espiritual
Poder, influencia, conocimiento y preferencias
Berger y Hefner (2003) creados por la participacion en una tradicion
religiosa particular.
Marco de valores organizacionales que se
evidencia en la cultura que promueve una
Giacalone y Jurkiewicz experiencia de trascendencia de los empleados a
(2003) través del trabajo, facilitando su sentido de estar

conectados a otros de tal manera que proporciona
sentimientos de pertenencia y satisfaccion.

Creencias y comportamientos religiosos que se

I Kli
annaccone y Klick dan y se transmiten, a lo largo del ciclo de vida,

(2003) . . .
entre generaciones, y entre familiares y amigos.
Efectos de las practicas espirituales y religiosas, las
Spiritual Capital creencias, las redes y las instituciones que tienen

Research Program (2003) un impacto medible en individuos, comunidades y
sociedades.

Riqueza que ayuda a hacer sostenible el futuro de
la humanidad y que nutre y sostiene el espiritu
humano. Se refleja en lo que una comunidad u

Zohar y Marshall (2004) oy
organizacion cree, en lo que fundamente su
existencia, en aquello a lo que aspira y en aquello
de lo que se hace responsable.

Eldred (2005) La fe, la confianza y el compromiso de que otros

haran lo que es correcto a los ojos de Dios.
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Ismail (2005)

Conocimiento intangible, fe, creencias y emociones
que estan en las mentes y en los corazones de los
individuos y en el corazon de la organizacion,
incluyendo su vision y direccidn, principios,
valores y cultura.

Lillard y Ogaki (2005)

Conjunto de intangibles en forma de reglas que
rigen las relaciones con las personas, la naturaleza
y los seres espirituales, asi como las creencias que
se tienen sobre el mundo natural y el espiritual.

Voas (2005)

Aspectos del capital humano y social que se
relacionan con la religion, la espiritualidad o la
creencia.

Baker y Skinner (2006)

Valores, ética, creencias y vision que las
comunidades de fe aportan a la sociedad civil a
nivel local y global.

Kenny (2007)

Medida de piedad que marca al individuo de
forma mas religiosa y moral que a otro miembro
de la comunidad.

Liu (2007)

Poder o ventaja no basada en el ambito material,
intelectual o social, sino referida al poder y la
influencia creados al unirse a Dios

Middlebrooks y
Noghiou (2007)

Cualidad individual que se manifiesta como una
creencia en algo mas grande que uno mismo, un
sentido de interconexién, una referencia ética y
moral, una predisposicién al servicio y en la
capacidad de traducir todo esto comportamientos
individuales y organizacionales.

Liu (2008)

El poder y la influencia que son creados por una
persona u organizacion con la ayuda del
conocimiento, la practica y las creencias
espirituales.

O’Sullivan y Flanegan
(2008)

El efecto de las practicas espirituales y religiosas
que tienen un impacto medible en individuos,
comunidades y sociedades.
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Creencias y compromisos que son transmitidos de
generacion en generacion a través de una tradicion
religiosa, y que conecta a las personas con la fuente
trascendental de la felicidad humana.

Malloch (2010)

Conjunto de valores, puntos de vista éticos y
Baker et al. (2011) enfoques para el cambio compartidos por
individuos, grupos e instituciones.

Poder o ventaja que no se basa de los ambitos
Liu (2011) material, intelectual o social, sino que depende del
hecho de unirse a Dios.

Liderazgo espiritual que comprende los valores,
Gracia (2012) actitudes y comportamientos necesarios para
motivar intrinsecamente a uno mismo.

Capacidades individuales y colectivas generadas
Palmer y Wong (2013) mediante la afirmacion y el fomento del valor
espiritual intrinseco de cada ser humano.

Aquello que da energia y vida y genera riqueza,

Rima (2013 . .
( ) beneficio, ventaja y poder.
. Aquel formado por la religion y los valores éticos
Khalique et.al (2018) quet formado p glony ¢
de los individuos en la organizacion.
Fe, valores, energia emocional, poder del corazén,
. fuerza de voluntad. Pueden aprenderse, cultivarse
Qurashi et.al (2020) . . . P e
y mejorarse y tiene un impacto significativo en las
organizaciones.
Aquellas practicas y creencias que tienen un
Prakoso et al. (2023) impacto en los individuos, las comunidades y la
sociedad.
Elaboracion propia

A partir de las definiciones propuestas se puede comprobar que algunos
autores definen el Capital Espiritual tomando como referencia la practica religiosa
(Berger y Hefner, 2003; Iannaccone y Klick, 2003; Spiritual Capital Research
Program, 2003; Voas, 2005; Kenny, 2007; O’Sullivan y Flanegan, 2008; Malloch,
2010; Khalique et.al, 2018) o directamente a Dios (Eldred, 2005; Liu, 2007, 2011),
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mientras que otros consideran el término Capital Espiritual desde un perspectiva
mas amplia, haciendo referencia a los valores y creencias tanto individuales como
del grupo (Giacalone y Jurkiewicz, 2003; Zohar y Marshall, 2004; Ismail, 2005;
Lillard y Ogaki, 2005; Baker y Skinner, 2006; Middlebrooks y Noghiou, 2007; Baker
et al.,, 2011; Gracia, 2012; Palmer y Wong, 2013; Qurashi et.al, 2020; Prakoso et al.,
2023).

Desde este punto de vista, el Capital Espiritual estaria relacionado con la ética
de cada una de las personas y, por lo tanto, con las consecuencias de los
comportamientos individuales sobre la comunidad en su conjunto (Baker y
Skinner, 2006). Asi, esta dimension esta ligada estrechamente con el individuo y
con la organizacion pues “la capacidad humana es la tinica para tomar decisiones
morales y decidir qué problemas elegimos resolver, qué objetivos creemos que vale
la pena obtener y nuestra disposicion a seguir las reglas. La inteligencia espiritual
estd en la raiz de nuestras aspiraciones, nuestras ambiciones, nuestras asociaciones
y nuestro dolor" (Zohar, 1997:10). Gracia (2012: 123) afirma que el Capital Espiritual
no solo es un eje existencial para los seres humanos, sino que también es el "motor
que impulsa otras inteligencias" y "sin el cual las capacidades mentales y fisicas de
cada persona no tendrian una direccion unificada".

Para conocer la incidencia del Capital Espiritual en el rendimiento
empresarial o en el resto de las dimensiones del Capital Intelectual, es necesario de
igual forma, conocer las variables mas relevantes utilizadas por los autores que se

indican en la Tabla 10.

Tabla 10. Variables del Capital Espiritual

Variables del

Aut
Capital Espiritual urores
‘ Curiosidad, creatividad, voluntad, coraje,
Seligman (2005) humanidad, justicia, temperamento, trascendencia
Wingrove y Rock Valor, honestidad, humildad, justicia, respeto por las

(2008) personas, compasion, coraje
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Youndt (2004), Valores, honestidad, compromiso, respeto a los
Ismail (2005), empleados, ética empresarial, confianza,
Khalique et.al. (2018) conocimiento compartido, respeto mutuo

Unidad de vision, proposito y valores fundamentales,

Palmer y Wong confianza interpersonal y armonia, resolucién de

(2013) conflictos, motivacién intrinseca, capacidad de
movilizacion

Anis et.al (2022) Creencias, buenas practicas individuales, confianza.

Elaboracion propia

Humildad, honestidad, valores, respeto, son términos que aparecen a la hora de
evaluar al Capital Espiritual. Todos ellos son conceptos no solamente relacionados
con el individuo, sino que ademds presentan una influencia positiva en el

rendimiento de las organizaciones®.

Al hablar de coraje nos referimos a la integridad, persistencia, valentia y
valor, el término humanidad estaria formado por el amor y la bondad; el término
justicia abarca la imparcialidad, el temperamento se refiere al auto-control, modestia

y prudencia y el concepto trascendencia se refiere al aprecio por la armonia.

Asi, el Capital Espiritual se centra en las interrelaciones entre las personas
que actuan con honor, honestidad, sinceridad, amor, moral y ética para lograr la
prosperidad y la felicidad. Este aspecto esta también relacionado con la necesidad
de lideres espirituales” en las organizaciones, que sirven como referencia de
valores, ética y responsabilidad en el mundo de los negocios (Pruzan, 2011). Desde
esta perspectiva, las empresas no son solo un mero instrumento para generar

beneficios econdmicos, sino un medio para contribuir a la realizacion espiritual de

¢ Relacién que abordaremos en profundidad en el Capitulo III.

7 Los primeros estudios sobre liderazgo espiritual se realizaron a partir de la década de los
anos 90 por Fairhholm (1996), Biberman, Whitty y Robbins (1999), Mitroff y Denton (1999)
y Cacioppe (2000).



CAPITULO IT - EL CAPITAL INTELECTUAL 75

todos los que se relacionan con la organizacion: trabajadores, socios, clientes,

proveedores o instituciones publicas.

Este liderazgo espiritual consistiria, segin Fry (2003:694) en “comprender los
valores, actitudes y comportamientos que son necesarios intrinsecamente para
motivarse a uno mismo y a los demads para que tengan un sentido de supervivencia
espiritual a través del compromiso y la permanencia”. En la misma linea, Gracia
(2012: 128) afirma que, "si los empleados no se sienten comodos y no se identifican
con los valores y la vision de la empresa para la que trabajan, su nivel de logro sera
bajo y probablemente querrdan dejar la empresa". Por lo tanto, el objetivo
fundamental es fomentar en la empresa un mayor compromiso —que se va a
traducir en una mayor productividad— a partir de una serie de valores éticos,
construidos sobre la esperanza y la fe en la trayectoria futura de la organizacion,
sobre la recompensa al esfuerzo y la integridad, y sobre la aceptacion del individuo.
Combinar trabajo y espiritualidad puede ayudar a aumentar nuestro conocimiento
y comprension de las interrelaciones con clientes, empleados, etc. Ademas,
Giacalone y Jurkiewicz (2003) afirman que ha aumentado el interés por la
espiritualidad en el trabajo. Aunque es en la década de los 90 cuando surge el
concepto de Capital Espiritual, no es hasta comienzos del afio 2000 cuando
comienza a intensificarse los estudios publicados al respecto. Asi, el término
Capital Espiritual ha sido tratado desde el campo del liderazgo y la gestién (Zohar
y Marshall, 2004), intentando evaluar la espiritualidad y la religién en términos
econdmicos (Metanexus, 2003), desde la teoria socioldgica (Verter, 2003), desde una
perspectiva teoldgica con el fin de entender el papel que adopta la fe en el servicio
social (Rima, 2012). Cada vez es mas frecuente que las organizaciones actuales
tengan en cuenta la ética empresarial, la integridad, los valores y el compromiso
personal, ya que contribuye a la mejora del desempeno de los empleados (Osman
et al., 2010) y a satisfacer la necesidad de éstos de sentirse integrados socialmente.
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IIl- MODELOS DE VALORACION DEL CAPITAL INTELECTUAL

3.1. INTRODUCCION

Una vez conocidas las diversas definiciones que se han dado de Capital
Intelectual, asi como sus dimensiones y los componentes de cada una de ellas, se

debe abordar su medicién.

Se trata de una cuestion complicada, pues los capitales humano, estructural,
relacional y espiritual carecen de existencia fisica, por lo que se no es posible
establecer los criterios de medida habituales aplicados a los tangibles. Este
problema es de vital importancia, puesto que son la base principal para obtener
beneficios y “esta dificultad se incrementa al estar basados muchos de ellos en
conocimientos tacitos, es decir, en conocimiento que por su propia naturaleza es no

se puede formalizar o codificar” (Navas 2015:11).

Hay distintos métodos para la valoracion de los intangibles. Siguiendo a
Luthy (1998) y Williams (2000) se pueden clasificar en:

1) Métodos directos del Capital Intelectual, cuya metodologia se basa en
identificar a los intangibles y asignarles un valor. Algunas de las medidas
que utilizan esta metodologia son: Inclusive Valuation Methodology, Human
Resource Costing & Accounting, Total Value Creation y Contabilidad para el

futuro.

2) Métodos de capitalizacion de mercado, que se basan en la premisa de que
el valor que tienen los intangibles corresponde a la diferencia que existe
entre el valor de mercado de una organizacién y su valor en libros. Entre
estos métodos destacan la g de Tobin y CONICCVAL; y su principal
limitacion es que requieren que la empresa cotice en bolsa, por lo que el
conjunto de organizaciones a las que se podria aplicar seria reducido.

3) Métodos de rendimientos sobre activos, entre los que destacan Value-

Added Intellectual Coefficient, Knowledge Capital Earnings y Economic Value
Added. Estos métodos parten de la base de que el exceso de rentabilidad
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4)

obtenido por la empresa al compararlo con la media del sector se debe al
valor que tienen sus intangibles. Esta metodologia se basa en el pasado de
la empresa, es decir, en rendimientos ya obtenidos y, por tanto, no tiene
en cuenta los rendimientos que podria obtener en un futuro (Rodov y
Leliatert, 2002).

Meétodos de Scorecard ®, que identifican los intangibles a través de
indicadores, y no tratan de realizar una cuantificacion monetaria, sino de
utilizarlos como herramientas de gestion. Dentro de ellos se encuentran
modelos mas especificos para la medicion del Capital Intelectual como son
el modelo Universidad West Ontario, el modelo Dow Chemical y el modelo
Canadian Imperial Bank. El primero de ellos fue creado por Bontis (1996) y
establece las relaciones de causalidad entre las distintas dimensiones del
Capital Intelectual, basandose en que el nivel de desarrollo de la estructura
organizativa de la empresa (Capital Estructural) y las relaciones que ésta
mantiene con el exterior (Capital Relacional) se explican mediante el
Capital Humano. El modelo Dow Chemical es un modelo creado
especificamente para la empresa que lleva su nombre (Dow Chemical,
1998), y se centra en clasificar, valorar y gestionar las patentes de la
empresa.

Por altimo, el modelo Canadian Imperial Bank fue creado por Hubert Saint-

Onge en 1996 con la finalidad de estudiar la relacion entre Capital

Intelectual y el nivel de aprendizaje de la empresa.

Nuestro objetivo en este trabajo no es obtener una cuantificacion monetaria

de los intangibles sino utilizar un instrumento que nos permita evaluar la gestion

de los mismos a través de ciertos indicadores. Dicho de otra forma y en palabras de
Martinez Ochoa (2002:93), “en el estado de Capital Intelectual se trata de reflejar un

conjunto de recursos con indicadores sobre cudantos y cémo son los recursos humanos, los

8 En los epigrafes siguientes se abordardn con mas detalle los modelos Scorecard mas

utilizados para la medicion del Capital Intelectual.
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estructurales y relacionales’ ; los indices sobre como se utilizan y desarrollan en actividades
acordadas con la estrategia de conocimiento, y las medidas de los resultados que se obtienen
en forma de efecto sobre los recursos, las actividades o los terceros afectados” .

Por ello, a continuacién, nos centramos en los modelos Scorecard y

expondremos los mas significativos hallados en la literatura.

3.2. MODELO NAVEGADOR DE SKANDIA

En 1991 la empresa sueca Skandia AFS puso en marcha el primer
departamento corporativo de Capital Intelectual, dirigido por Leif Edvinsson, y
cuyo objetivo era desarrollar instrumentos adecuados para medir los intangibles
en la organizacion. Edvinsson considera que el valor de mercado de una empresa
no coincide con el valor de la misma reflejado en los libros de contabilidad, y que
la diferencia es debida a la presencia de elementos intangibles que, aunque no
quedan reflejados en los sistemas contables tradicionales, si son tenidos en cuenta

por los inversores, debido a los flujos de caja que puedan generar (Edvinsson, 1997):

“El Capital Intelectual es un recurso que es tomado prestado de los
empleados, los clientes, los stakeholders, entre otros, representando una partida
de deuda, teniendo como contrapartida econémica en el activo al fondo de
comercio. El valor del Capital Intelectual estd dado por la medida en que los
activos intangibles puedan producir resultados financieros. En definitiva, el
valor de mercado de una compania esta determinado por un capital financiero
y unos valores ocultos, los cuales conforman el Capital Intelectual”. (Edvinsson,
1999: 36).

La idea principal es que el verdadero valor de la empresa esta definido en

primer lugar por su habilidad para generar valor de forma sostenible, en segundo

9 Téngase en cuenta que en el presente trabajo afiadiremos al Capital Espiritual como una
dimension mas del Capital Intelectual, donde utilizaremos los indicadores mas relevantes

propuestos en la literatura.
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lugar, por su visiéon de negocio y, por ultimo, por su estrategia (Edvinsson y
Malone, 1997).

Asi, el Modelo Navegador de Skandia plantea que el valor empresarial viene
dado por el Capital Financiero y el Capital Intelectual. El Capital Financiero
corresponde a los tangibles de la organizacion, que estan reflejados en los estados
contables tradicionales. A su vez, el Capital Intelectual lo conforman el Capital

Humano y el Capital Estructural.

El Capital Humano se refiere a los conocimientos, habilidades y destrezas
que poseen tanto los trabajadores como los gerentes que forman parte de la
organizacion. El Capital Estructural esta relacionado con la infraestructura que
sostiene al Capital Humano: sistemas informaticos, bases de datos, patentes y
marcas que posee la empresa; es decir, los sistemas fisicos que son utilizados para
generar conocimiento. Por su parte, el Capital Estructural se desglosa en cuatro

tipos de capitales:

1) Capital de Clientes, se refiere a aquellos intangibles relacionados con los

clientes, tales como la fidelizacion o la lealtad hacia la organizacion.

2) Capital Organizativo, que hace referencia a la cultura, politica y
procedimientos, sistemas de gestion y direccion derivados de los
procesos de innovacion de la organizacion. Asi, el Capital Organizativo

se compone de:

2.1. Capital Innovacién, entendido como la capacidad para innovar,
traducida a su vez en derechos comerciales y en derechos de propiedad
intelectual.

2.2. Capital de Procesos, que esta referido a la manera en que la empresa
crea valor mediante las actividades que lleva a cabo.

La Tlustracion 1 presenta el Modelo Skandia a partir del equilibrio entre
pasado, presente y futuro de la empresa.
Asi, en toda organizacion se pueden considerar cinco areas o “enfoques”:

1) Enfoque Financiero. Representa el pasado de la empresa, reflejado a su

vez en el balance general, facilmente medible y cuantificable.

2) Enfoque Cliente, que —junto con el Enfoque Procesos— representa el

presente de la empresa. Refleja las relaciones cliente-empresa, referidas
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3)

4)

tanto a clientes actuales como a clientes potenciales, y considerando el
tipo, la duracidn, el papel, el apoyo y el éxito con el cliente.

Enfoque Procesos, referido al papel que juega la tecnologia como
sostenimiento de la empresa y como ayuda a la mejora de la eficiencia y,

por lo tanto, como generador de valor.

Enfoque de Renovacion y Desarrollo, que mide en qué grado la
organizacion es capaz de innovar y, por lo tanto, en qué grado esta

preparada para el futuro.

Enfoque Humano, que se encuentra en el centro del modelo, puesto que
es considerado la base de todo. Para Edvinsson (1997) es la parte mas
dificil de medir y la méas importante, pues representa la capacidad y
eficiencia de los empleados, que aportan valor a la organizacion, aunque

son activos intangibles que no pertenecen a la propiedad de la empresa.

Ilustracién 1. Enfoques del Modelo Skandia

ENFOQUE FINANCIERO

HISTORIA

A

ENFOQUE ENFOQUE ENFOQUE
CAPITAL|| CLIENTE PROCESOS | HOY
INTELECTUAL HUMANO
ENFOQUE RENOVACION Y DESARROLLO -

MANANA

v AMBIENTE OPERATIVO

Fuente: Edvinsson y Malone, 1999

Segun este modelo, el valor que estos enfoques aportan a la compafia no

proviene del Capital Humano, Capital Cliente, Capital Organizativo, Capital
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Innovacién o Capital Proceso, sino de la interaccién de todos ellos (Edvinsson,
1997).

Edvinsson y Malone (1999) propusieron una serie de indicadores (véase
Tabla 11) para cada uno de los enfoques descritos anteriormente. Estos indicadores
permiten realizar una medicidon cuantitativa y objetiva el alcance y desarrollo de
cada una de estas areas.

Tabla 11. Indicadores de medicion propuestos Modelo Skandia

Areas Indicadores

- Activos financieros
- Activos financieros por empleado
- Ingresos por empleado
- Ingresos respecto a los activos administrados
Area financiera - Ingresos respecto a las primas de seguros
- Ingresos provenientes de nuevos negocios
- Facturacion por empleado
- Resultado de la actividad aseguradora por
empleado

- Cuota de mercado

- Numero de cuentas

- Accesibilidad teléfonica

- Puntuacién de clientes

- Visitas de los clientes a la empresa

- Dias dedicados a visitar a los clientes

- Clientes perdidos

- Polizas sin rescatar

- Numero de inmuebles no ocupados

- Ingreso bruto por empleado

- Numero de contratos

- Ahorro por contrato

- Puntos de venta

- Numero de fondos

- Numero de directivos de fondos

- Numero de clientes internos y externos del
departamento de informatica

- Capacidad de los clientes en informatica

Area clientes
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Area procesos

Gasto de administracion por activos manejados
Gasto de administracion por empleado

Gasto de administracion por ingresos totales

Costes de los errores administrativos respecto al
total de ventas

Rendimiento de las inversiones respecto a la media
del sector

Tiempo de procesamiento por desembolsos
Contratos registrados sin errores

Operaciones desarrolladas por empleado y mes
Numero de ordenadores por empleado

Gasto en TIC por empleado

Gasto en TIC respecto al gasto administrativo
Personal en TIC respecto al personal total

Gasto administrativo respecto al total de primas
Capacidad de las TIC

Inversiéon en TIC

Proporcion de empleados que trabajan en su casa
Competencias de los empleados en TIC

Area renovacion y
desarrollo

Gasto en desarrollo de competencias por empleado
Indice de satisfaccién del empleado

Gasto en marketing por cliente

Gasto en marketing respecto a los activos manejados
Participacion en horas de formacion

Participacion en horas de desarrollo

Gasto en I+D respecto al gasto en administracion
Gasto en TIC respecto al gasto en administracion
Gasto en formacion por empleado

Gasto en formacion respecto al de administracion
Margen proveniente de nuevos lanzamientos
Aumento del margen neto

Gasto en desarrollo de negocio respecto al gasto en
administracion

Porcentaje de empleados menores de 40 afos

Gasto en TIC para desarrollo

Gasto en TIC para formacién
Recursos en I+D respecto a los recursos totales
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- Numero de empleados fijos a tiempo completo

- Numero de empleados fijos a tiempo completo
respecto al total empleados

- Numero de empleados temporales a tiempo
completo

- Numero de empleados temporales a tiempo parcial

- Media de edad de los empleados a tiempo completo

- Media de anos en la empresa de los empleados fijos
a tiempo completo

- Rotacion anual de empleados fijos a tiempo
completo

- Empleados fijos a tiempo completo que pasan
menos del 50% de las horas de trabajo en un edificio

Area de recursos de la empresa

humanos - Coste anual por empleado de los programas de
formaciéon y apoyo a trabajadores fijos a tiempo
completo

- Coste anual por empleado de programas de
formacion y apoyo a trabajadores temporales a
tiempo completo

- Coste anual por empleado de programas de
formacién y apoyo a trabajadores a tiempo parcial

- DPorcentaje de directivos con estudios superiores en
el drea de empresa

- Porcentaje de directivos de nacionalidades distintas
de la sede de la empresa

- Directivos de la empresa destinados a empleados
fijos a tiempo completo

Fuente: Edvinsson y Malone (1999:103-166)

Skandia es considerada como una de las primeras empresas en abordar la
medicion de los intangibles (Bontis, 1996). Este modelo se ha considerado
influyente en los paises ndérdicos (Bukh, 2003) y sirvio para que la gestién de los
intangibles avanzara hacia paises como Estados Unidos y Canada.

Al dividir a la empresa en areas, se tiene una perspectiva global de la misma
y de su proceso de creacion de valor (Larran y Sotomayor, 2005). Sin embargo,
Bontis (2001) sefiala una contradiccion en el planteamiento del modelo: los autores
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afirman, por un lado, que los indicadores propuestos son validos para todas las
empresas, y por otro lado indican la necesidad de una adaptacion de dichos
indicadores a cada organizacion en particular. Quizd por ello es un modelo de
medicion escasamente utilizado en las empresas (Li y Wang, 2009), aunque si ha
tenido una mayor aplicacion al analisis de los intangibles a nivel de territorios. Asi,
Bontis et al., (2000) lo empled para medir el Capital Intelectual en Malasia, Pomeda
et al. (2002) en Espafia y Weziak (2007) en la Unién Europea.

3.3. MODELO DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El modelo de Cuadro de Mando Integral fue desarrollado por Kaplan y
Norton (1992). Segun estos autores, los indicadores financieros que ofrece el
sistema contable tradicional no son suficientes para obtener una perspectiva de
futuro que permita establecer nuevas estrategias en la compania. Por ello,
proponen un modelo que interrelaciona los indicadores financieros y los no
financieros permitiendo observar la conexion entre los distintos elementos y

comprobar si es 0 no coherente con la vision estratégica de la empresa.

Este modelo se configura combinando cuatro aspectos, cada uno de ellos
asociado a un cierto interrogante (Kaplan y Norton, 1996):

1) Perspectiva financiera: ;Cdmo nos ven los accionistas? Permite reflejar a los
accionistas si sus fondos estan siendo correctamente invertidos y si les van a
permitir seguir obteniendo flujos de caja. Los autores proponen como indicadores
para su medicidn la rentabilidad sobre el capital, analisis de Cash-Flow, asi como

la rentabilidad del cliente y del producto.

2) Perspectiva del cliente: ;Como nos ven los clientes? Esta perspectiva tiene
como objetivo evaluar las relaciones que la empresa mantiene con sus clientes y
tratar de identificar lo que realmente es importante para ellos. Los autores
proponen como indicadores para su medicion la cuota de mercado, el compromiso,
la imagen y reputacion de la empresa.

3) Perspectiva de los procesos internos: ;En qué debemos generar ventajas

competitivas para satisfacer a nuestros clientes? Es una perspectiva estrechamente

relacionada con la anterior, y trata de analizar los procesos de negocio de la
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empresa de cara a la obtencidon de satisfaccion por parte de los clientes. Como
indicadores de mediciéon se proponen el porcentaje de productos nuevos,

productos patentados, tiempo de respuesta en el servicio de postventa, etc.

4) Perspectiva de aprendizaje y mejora: ;Como podemos continuar para
mejorar y crear valor? El modelo se refiere al aprendizaje y mejora en cuanto a:

- Capacidad y competencia de las personas. Como indicadores de medicion

se proponen la formacion, satisfaccion y productividad de los empleados.

- Sistemas de informacion. El modelo propone indicadores como las

patentes propiedad de la empresa, el software propio y los copyrights.

- Cultura y/o clima empresarial, siendo la iniciativa de los empleados y su
capacidad para trabajar en equipos los indicadores de medicion

propuestos.

Con esta informacion es posible elaborar un mapa estratégico que permita
visualizar la estrategia de la organizacion, y seleccionar los principales factores

implicados y la relacion causal entre ellos.

Sin embargo, aunque este modelo permite tener una visidn amplia del
negocio, es escasa la evidencia empirica que aborde las ventajas de su aplicacion
(Yeniyurt, 2003). Ademds, aunque los autores propongan algunos indicadores a
tomar como referencia, cada empresa en particular aportara los suyos propios, lo
cual implica que es muy probable que se incluya un elevado grado de subjetividad

al definir dichos indicadores.

Por otra parte, este modelo no permite integrar de una manera sencilla cada
una de las perspectivas (financiera, de cliente, de los procesos internos y de
aprendizaje y mejora) con los componentes el Capital Humano, Capital Estructural
y el Capital Relacional. A este respecto, Wu (2004) propone la siguiente

equivalencia:

- La Perspectiva financiera estaria relacionada con las expectativas de la
compafiia, es decir, los flujos de caja que la empresa espera obtener en
un futuro o la rentabilidad esperada de un determinado producto. Esta
perspectiva seria tangible por lo que no quedaria encuadrada en ninguno
de los componentes del Capital Intelectual.
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- La Perspectiva del cliente esta relacionada con la estructura externa, es

decir, con aquellos agentes que tienen relacion con la empresa, pero no
pertenecen a la misma. En este caso, por lo tanto, esta referida al Capital

Relacional.

La Perspectiva de los procesos internos esta relacionada con la estructura
interna de la empresa. Esta perspectiva quedaria encuadrada como
Capital Estructural por tratarse de los procedimientos y la

infraestructura que utiliza la organizacion y que es de su propiedad.

La Perspectiva de aprendizaje y crecimiento estd relacionada con la
competencia de los empleados. A este respecto, Bontis et al. (1999)
critican el modelo, puesto que consideran al Capital Humano como base
y pilar fundamentales del Capital Intelectual y este modelo no lo

reconoce asi de forma explicita.

3.4. MODELO TECHNOLOGY BROKER

El Modelo Technology Broker fue propuesto en 1996 por Annie Brooking. Al

igual que el Modelo Navegador de Skandia, el Modelo Technology Boker se basa

en la premisa de que la suma de activos tangibles mas Capital Intelectual da como

resultado el valor de mercado de la empresa.

En concreto, Brooking (1996) clasifica el Capital Intelectual en cuatro

categorias (Ilustracion 2):

D)

2)

Activos de mercado. Ponen de manifiesto la identidad de los productos
y/o servicios que ofrece la empresa y aseguran estrategias de
posicionamiento, tales como marcas, licencias, clientela, reputaciéon y

canales de distribucion.

Activos humanos. En este modelo el trabajador debe ser un “trabajador
del conocimiento”, capaz de estar en proceso continuo de aprendizaje
para adquirir conocimientos tanto genéricos como especificos, lo cual
supone un beneficio para la organizacién. Este activo, a diferencia del
anterior, no forma parte de la propiedad de la empresa por lo que es de

vital importancia la forma en la que se gestiona con el fin de obtener el
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3)

4)

mayor rendimiento posible de los empleados de la comparia. Se pueden
incluir como activos humanos el Know-how, los secretos de fabricacion y

los derechos de disefo.

Activos de propiedad industrial. Proporcionan valor a la comparia en
tanto en cuanto suponen la exclusividad de un activo corporativo.
Hablamos en este caso de pericia individual y colectiva, capacidad

creativa, rasgos vocacionales, etc.

Activos de infraestructura. Marcan la pauta de funcionamiento de la
empresa: no se trata de las herramientas que se utilizan -activos
tangibles— sino del modo o la forma en la que se utilizan -activos

intangibles—.

ITustracién 2. Modelo Technology Broker

CAPITAL INTELECTUAL

ACTIVOS DE ACTIVOS ACTIVOS ACTIVOS DE
MERCADO HUMANOS PROPIEDAD INFRAESTRUCTURA

Fuente: Brooking, 1996

Este modelo no plantea indicadores cuantitativos concretos, sino que a través

de un cuestionario se realiza un diagnostico del Capital Intelectual de la empresa

analizando la informacién contenida en cada una de las areas del modelo. Asi, la

autora propone realizar una auditoria del Capital Intelectual, en la que se

requieren:

D)

Especialistas en estrategia corporativa, que son los responsables de
asignar las unidades de medida con las que se van a valorar los activos.
Deben tener claros los objetivos que persigue la organizacién y los pasos

a seguir para la consecucion de los mismos.
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2) Expertos financieros, que deben estar familiarizados con los aspectos
legales de los activos (propiedad intelectual) para poder valorarlos de

forma optima.

3) Expertos en Recursos Humanos, que son los responsables de realizar y
evaluar los test encargados de identificar las técnicas clave del personal

para conseguir los objetivos planteados por la organizacion.

4) Analistas de conocimientos, que interactiian con los empleados para
identificar los activos clave de conocimiento y detectar aquellos que sean

indispensables para la realizacion de determinadas tareas.

5) Expertos en propiedad intelectual, que evaliian la solidez de una patente

o cualquier otra forma de proteger los derechos de propiedad intelectual.

Cada uno de los componentes del modelo (activos de mercado, activos
humanos, activos de propiedad y activos de infraestructura) es estudiado a través
de 158 cuestiones que permiten a la organizacion identificar un total de 33 recursos
intangibles (Rodov y Leliatert, 2002). Una de las principales criticas a este modelo
(Bontis, 2001) es que la clasificacion que propone no es valida para todas las

empresas.

3.5. MODELO MONITOR DE ACTIVOS INTANGIBLES

Este modelo fue formulado por Sveiby (1997), que —al igual que Edvinsson
(1997)- plantea que la disparidad entre el valor contable y el valor de mercado de
una empresa es atribuible a los activos intangibles. Ademas, la medicion de los
mismos tiene una doble perspectiva: por un lado, una perspectiva externa cuya
finalidad es informar a clientes, proveedores y otros agentes externos; y, por otro

lado, una perspectiva interna dirigida a los directivos de la empresa.

En concreto, el trabajo de Sveiby (1997) se enfoca en tres tipos de activos
intangibles:

1) Activos de capacidades personales: Educacion, competencias, Know-How,
valores, actitudes y habilidades.
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2) Activos de estructura interna: Procedimientos de trabajo, bases de datos,

estructura de la organizacion, patentes, cultura organizativa.

3) Activos de estructura externa: Relaciones establecidas con proveedores y

clientes, marca e imagen empresarial.

Y, para cada uno de estos tipos de activos citados, el modelo propone tres

tipos de indicadores: los que ofrecen informacion sobre el futuro de la empresa

(llamados Indicadores de crecimiento e innovacién); los que informan sobre el

grado de productividad de los activos intangibles (llamados Indicadores de

eficiencia; los que muestran el grado de permanencia de los activos en la empresa

(conocidos como Indicadores de estabilidad).

En la Tabla 12 se exponen los indicadores propuestos en este modelo para

cada una de las categorias.

Tabla 12. Indicadores Modelo Monitor de Activos Intangibles

Indicadores

Competencia personal

Estructura interna

Estructura externa

Crecimiento e

e Experiencia
e Nivel de educaciéon

e Costes de formacion

e Inversiones en

nuevos métodos y
sistemas
Inversién en los

¢ Rentabilidad por
cliente

) ., e Rotacién sistemas de L.
innovacién . , . e Crecimiento
¢ Ventas clientes que informacion. orednico
fomentan las Contribucidn de los &
competencias clientes a la
estructura interna
Personal de o Indice de
¢ Porcentaje de apoyo/total personal satisfaccion de
. profesionales Ventas/personal clientes
Eficiencia . P
¢ Valor anadido por apoyo e Indice de

profesional

e Medidas de valores

y actitudes

éxito/fracaso
¢ Ventas por cliente




CAPITULO III - MODELOS DE VALORACION DEL CAPITAL INTELECTUAL 93

¢ Ratio de grandes
e Media de edad clientes
¢ Antigiiedad en la « Antigiiedad de lIa 0 Pljoporcién de
empresa clientes fieles
. . . empresa
Estabilidad e Variacion salarial L, e Estructura de
e Rotacion del

rotatoria antigiiedad de
personal de apoyo

¢ Rotaciéon de clientes
profesionales e Tasa de repeticion
de los los pedidos

Fuente: Sveiby (1997:200)

3.6. MODELO DE DIRECCION ESTRATEGICA POR COMPETENCIAS

Bueno (1998) considera el Capital Intelectual como “el conjunto de
competencias basicas distintivas de caracter intangible que permiten crear y
sostener la ventaja competitiva”, entendiendo por “competencias basicas” el capital
humano, el capital organizativo, el capital tecnoldgico y el capital relacional. Asi,

se podria formular el Capital Intelectual de la siguiente forma (Ilustracion 3):
CI=CH+CO+CT+CR
donde:
CL: Capital Intelectual
CH: Capital Humano o conjunto de competencias personales
CO: Capital Organizativo o conjunto de competencias organizativas
CT: Capital Tecnologico o conjunto de competencias tecnoldgicas

CR: Capital Relacional o conjunto de relaciones con el entorno o

relacionales

El profesor Bueno (1998) propone un modelo que combina el Capital
Intelectual con la Direccidn Estratégica por Competencias, entendiendo esta como
“la estructura de gestion capaz de valorizar unas competencias esenciales
generadas por recursos y capacidades que la organizaciéon controla de manera
exclusiva” (AECA, 1999:56). Asi, los tres pilares sobre los que se apoya la Direccion

Estratégica por Competencias son (Bueno, 1998:222): las actitudes y valores de la
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empresa, los conocimientos incorporados a los activos de la empresa, y las

capacidades, habilidades y destrezas de los empleados.

El propdsito de la Direccion Estratégica por Competencias radica en
identificar, a través de competencias basicas distintivas (competencias personales,
organizativas, tecnologicas y relacionales), la competencia esencial de la

organizacion. Esta competencia esencial es la que diferencia a una compafiia de otra

y contribuye a generar una ventaja competitiva que sea perdurable en el tiempo.

La estructura del modelo se puede observar en la Ilustracion 3:

Ilustracion 3. Modelo Direccion Estratégica por Competencias

CAPITAL CAPITAL CAPITAL CAPITAL CAPITAL
INTANGIBLE % HUMANO ORGANIZATIVO TECNOLOGICO :D:' RELACIONAL
ACTITUDES ACTITUDES ACTITUDES ACTITUDES
PERSONALES ORGANIZATIVAS| |TECNOLOGICAS| [RELACIONALES
ACTIVOS + + + +
INTANGIBLES Y | CAPACIDADES CAPACIDADES CAPACIDADES CAPACIDADES
FLUJOS DE —=| PERSONALES ORGANIZATIVAS| |TECNOLOGICAS| [RELACIONALES
CONOCIMIENTO + + + +
CONOCIMIENTOS [CONOCIMIENTOS| | CONOCIMIEN- CONOCIMIEN-
EXPLICITOS EXPLICITOS TOS EXPLICITOS| |TOS EXPLICITOS
PERSONALES ORGANIZATIVOS| |TECNOLOGICOS| [RELACIONALES
COI\]?:Z}EI:SCIAS == |COMPETENCIAS| COMPETENCIAS COMPETENCIAS | | COMPETENCIAS
|
DISTINTIVAS PERSONALES ORGANIZATIVAS TECNOLOGICAS RELACIONALES
Fuente: Bueno (1998)

A nuestro juicio, el modelo presentado por el profesor Bueno deja en manos
de los responsables la eleccion de las competencias basicas distintivas. Si estas no
son adecuadamente identificadas, la competencia esencial —que en definitiva, es el
objetivo del modelo— no tendra validez y, por lo tanto, no serd generadora de

ventajas competitivas sostenibles en el tiempo para la organizacion.
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3.7. MODELO INTELECT

El modelo Intelect fue realizado por el Instituto Euroforum Escorial'® con la
colaboracion de KPMG en 1997 y publicado en 1998. Este modelo matiza que no se
deben inventariar todos los intangibles de la compafia, sino inicamente aquellos

que tengan capacidad para generar valor a la misma.

El modelo plantea tres dimensiones del Capital Intelectual: Capital Humano,
Capital Relacional y Capital Estructural, para cada uno de los cuales se proponen
dos tipos de indicadores de medicién: indicadores de presente, que muestran como
medir la situacion actual de la empresa, e indicadores de futuro, que permiten
identificar el modo de mejorar en cada uno de los componentes del Capital
Intelectual. La importancia de cada elemento y su indicador correspondiente
dependerd de la estrategia concreta de cada empresa, por tanto, al igual que otros

métodos de medicion, obedece a criterios subjetivos.

La Tabla 13 muestra los indicadores del Modelo Intelect que corresponden a

cada una de las dimensiones citadas.

Tabla 13. Indicadores del Modelo Intelect

Indicadores

Presentes Futuros

- Satisfaccion del personal . .
- Mejora competencias

- Capacidad de
innovacion de
personas y equipos

- Estructura del personal
Capital Humano - Competencias

- Liderazgo

- Estabilidad: riesgo de pérdida

- Cultura y filosofia de negocio
- Procesos de reflexién estratégica
- Estructura de la organizacion

- Procesos de
innovacién

10 E] Instituto Euroforum Escorial es una asociacién cuyo objetivo es impartir formacion
para la empresa y llevar a cabo actividades de investigacién. En concreto, el desarrollo del

modelo Intelect fue financiado por el Fondo social Europeo y por la Comunidad de Madrid.
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Capital
Estructural

Propiedad intelectual
Tecnologia de proceso
Tecnologia de producto
Procesos de apoyo

Proceso de captacion de
conocimiento

Mecanismos de transmisién y
comunicacion

Tecnologia de la informacion

Capital
Relacional

Base de clientes relevantes
Lealtad de clientes

Intensidad de la relacién con
clientes

Satisfaccion de los clientes
Procesos de apoyo y servicios al
cliente

Cercania al mercado
Notoriedad de la marca (s)
Reputacion

Alianzas estratégicas
Interrelacion con proveedores
Interrelacion con otros agentes

- Capacidad de mejora
- Recreacién de la base
de clientes

Fuente: Euroforum (1999)

BBVA, TSAI e Ingenierias Idom son algunas de las empresas que han

implantado este modelo en su gestion.

3.8. MODELO INTELECTUS

El modelo Intelectus surge del trabajo presentado en 2003 por el CIC (Centro

de Investigaciones sobre la Sociedad del Conocimiento) del Instituto de
Administracién de Empresas (IADE) de la Universidad Auténoma de Madrid. Este

modelo toma como base el Modelo Intelect y, aunque también presenta indicadores

para cada dimensién del Capital Intelectual, la principal diferencia con el modelo

anterior es que segrega el Capital Estructural en Capital Organizativo y Capital

Tecnologico. De igual forma, desglosa el Capital Relacional en Capital Negocio y
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Capital Social. Asi, el Modelo Intelectus presenta tres dimensiones del Capital

Intelectual:

1) Capital Humano, representado por los valores, actitudes, aptitudes y

capacidades que poseen los miembros de la organizacion.
2) Capital Estructural, dentro del cual se puede distinguir:

2.1. Capital Organizativo: conjunto de intangibles, tales como la cultura,
el aprendizaje organizativo y los procesos, que desarrollan la

actividad de la organizacion.

2.2. Capital Tecnoldgico: intangibles, tales como el esfuerzo en I+D+], la
propiedad intelectual o la dotacion tecnologica, que estan vinculados
a las operaciones técnicas de la organizacion y son los responsables

de obtener el conocimiento para futuras innovaciones.
3) Capital Relacional, desglosado en:

3.1. Capital Negocio: indica la relacion que la empresa mantiene con sus
proveedores, clientes, accionistas, instituciones y competidores.

3.2. Capital Social: comprende las relaciones que la organizaciéon
mantienen con el resto de agentes sociales con los que interactua tales
como los medios de comunicacion, las administraciones publicas y la
reputacion corporativa.

Este modelo propone una serie de elementos y variables para el Capital

Humano, Estructural y Relacional que se exponen en la Tabla 14.

Tabla 14. Elementos y variables del Modelo Intelectus

Elementos Variables

- Sentimiento de pertenencia y

motivacion
. - Automotivacion
Capital ) _ »
Valores y actitudes - Satisfaccion
Humano s
(ser + estar) - Sociabilidad

- Flexibilidad y adaptabilidad
- Creatividad
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Aptitudes
(saber)

Educacion reglada
Formacion especializada
Experiencia

Desarrollo personal

Capacidades (saber
hacer)

Aprendizaje

Colaboracion (trabajo en equipo)
Comunicacion (intercambio de

conocimiento)

Capital
Estructural

Cultura

Homogeneidad cultural

Evolucién de valores culturales

Clima social
Filosofia del negocio

Estructura

Disefio organizativo
Desarrollo organizativo

Aprendizaje
organizativo

Entornos de aprendizaje
Pautas organizativas
Captacion y transmision del
conocimiento

Creacion y desarrollo del
conocimiento

Procesos de apoyo

Dirigidos a los clientes
Dirigidos a los proveedores

Esfuerzo en I+D+1

Gasto en I+D+1
Personal en I+D+I
Proyectos en I+D+1

Dotacién
tecnoldgica

Compra de tecnologia
Dotacién de tecnologia de la
produccion

Dotacion de TIC

Propiedad
intelectual e
industrial

Marcas registradas

Patentes y modelos de utilidad

Licencias
Secretos industriales
Dominios en internet

Resultados de la
innovacion

Innovacién de producto
Innovacién de proceso
Innovacién de gestion
Innovacién social
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Capital
Relacional

Relaciones con
clientes

Base de clientes relevantes

Lealtad de clientes

Satisfacciéon del cliente

Procesos de relaciéon con los clientes
Red de distribuciéon

Relaciones con
proveedores

Formalizacion de la relacién con
proveedores

Soporte tecnoldgico
Personalizacién de productos y
servicios

Capacidad de respuesta del
proveedor

Relaciones con
accionistas,
instituciones e
inversores

Relaciones con los accionistas e
inversores institucionales
Relaciones con instituciones del
mercado

Relaciones de participacion
empresarial

Relaciones con
aliados

Base de aliados
Solidez de las alianzas
Beneficios de las alianzas

Relaciones con
competidores

Conocimiento de los competidores
Procesos de relaciéon con
competidores

Relaciones con
instituciones de
promocion y
mejora de la
calidad

Relaciones con instituciones de la
calidad
Certificaciones y sistemas de calidad

Relaciones con
administraciones
publicas

Colaboracién con las
administraciones publicas
Participacion en la gestion publica

Relaciéon con
medios de
comunicacién e
imagen corporativa

Notoriedad de la marca
Relaciones con los medios de
comunicacion

Relacion con la
defensa del medio
ambiente

Relaciones con las instituciones de
defensa medioambiental

Codigos y certificaciones
medioambientales
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- Relaciones con las organizaciones
. . sindicales
Relaciones sociales . o
- Relaciones con las instituciones del

mercado de trabajo

Ny - Cddigos de conducta organizativa
Reputacion 1 :
- Cddigo de gobierno de la empresa

corporativa . ;
p - Accion social

Fuente: CIC (2003:56)

Cada una de estas dimensiones del Capital Intelectual viene definida por
varios “elementos” que, a su vez, son analizados mediante una serie de “variables”.
Este modelo ha sido aplicado tanto a nivel ptablico como privado. Algunas de las
organizaciones usuarias de este modelo han sido Unién Fenosa, Peugeot, Citroén,

Ayuntamiento de Malaga o la Agencia Tributaria, entre otros (Bueno, 2011).

Si bien el modelo ofrece una gran cantidad de indicadores, es necesario

adaptarlas a las caracteristicas de cada empresa en concreto (Bueno, 2003b).
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IV -PROPUESTA DE UN MODELO DE ANALISIS

4.1. INTRODUCCION

A partir de la revision tedrica realizada sobre el concepto, componentes y
medida del Capital Intelectual, se va a plantear en este capitulo un modelo de
analisis que permita establecer y medir la influencia que el Capital Intelectual en
general, y cada uno de sus componentes en particular, tienen sobre los resultados

de la empresa.

Como se mostro en el capitulo II, es generalmente aceptado en la literatura
que el Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional son los
componentes del Capital Intelectual.

Sin embargo, teniendo en cuenta la revision bibliografica realizada en el
capitulo II y los trabajos de autores como Zohar y Marshall (2004), Peat (2005),
Eisenstein (2007), Malloch y Massey (2006), Rima (2013a, 2013b), Ismail (2005) y
Khalique (2015), en esta investigacion se va a incluir un componente mas del
Capital Intelectual: el Capital Espiritual. En palabras de Peat (2005:1), “el Capital
Espiritual implica la llamada a un cambio de paradigma que involucre todo lo que
sabemos sobre economia, negocios y gobierno”. En este sentido, analiza la
importancia de los términos confianza, lealtad, ética y moralidad en el proceso de
globalizacion y realiza un llamamiento a los lideres empresariales para que
“adopten la espiritualidad en el contexto de la politica, la ecologia, la economia y
la comunidad” (Peat, 2005:7).

Por lo tanto, se va a proponer un modelo que incluya cuatro componentes del
Capital Intelectual: Capital Humano, Capital Estructural, Capital Relacional y
Capital Espiritual, y que permita analizar cudles son las interrelaciones entre ellos

y como afectan al rendimiento empresarial.
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4.2. HIPOTESIS DEL MODELO

En lo que se refiere a las interrelaciones entre los componentes “clasicos” del
Capital Intelectual, trabajos como el de Ordofiez de Pablos (2004) indican que el
Capital Humano tiene efectos estadisticamente significativos y positivos sobre el
Capital Relacional y el Capital Estructural, coincidiendo con las conclusiones de
otros investigadores como Bontis (1998), Bueno et al. (2003) y Cabrita y Bontis
(2008). A este resultado llegan también Cohen y Kaimenakis (2007), que en un
estudio realizado en las Pymes del sector servicios en Grecia, establecen la
existencia de una correlacion lineal positiva entre el Capital Humano y el Capital
Organizacional (Estructural) y el Capital Cliente (Relacional); y Halim (2010), que,
en un estudio para Pymes alemanas, encuentra una relacion robusta entre el Capital
Humano y el Capital Estructural y una correlacion mas débil entre el Capital

Humano y el Capital Relacional.

Esta evidencia empirica de la existencia de una relacion significativa entre el
Capital Humano y el Capital Estructural y Capital Relacional ha sido también
demostrada por trabajos como los Bontis et al. (2000), Wang y Chang (2005),
Martinez-Torres (2006), Cohen y Kaimenakis (2007), Cabrita y Bontis (2008),
Maditinos, et al. (2010), Chen et al. (2004), Shih et al. (2010), Nava-Rogel y Mercado-
Salgado (2011), Gonzalez-Loureiro y Figueroa-Dorrego (2012), Kim et al. (2012),
Jordan y Martos (2012), Feng et al. (2012) o Suraj y Bontis (2012).

Esta influencia positiva del Capital Humano sobre el Capital Estructural
supone la existencia de una transformacion del conocimiento individual del
trabajador en conocimiento organizacional. Por ello es recomendable que los
directivos incentiven a los empleados para compartir el conocimiento y que de esta

forma se externalice (Kim et al., 2012).

Por otra parte, Cabrita y Bontis (2008) sefialan que la existencia de estas
interrelaciones entre los componentes del Capital Intelectual hace que la inversidén
en uno solo de los componentes tenga efectos positivos sobre varios aspectos de la
organizacion, asi los empleados capaces de comprender qué necesitan los clientes

en cada momento también serdn capaces de mantener su lealtad. De igual forma,
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estos empleados serdn capaces de generar una buena reputacion para la

organizacion y una elevada participacion en el mercado (Kim et al., 2012).

Teniendo en cuenta todo lo anterior, podemos formular las primeras

hipdtesis de investigacion:

H1: El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital
Estructural.

H2: El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital
Relacional.

Aunque el trabajo de Bontis (1998) concluye que el vinculo entre Capital
Relacional y Capital Estructural no es estadisticamente significativo, el trabajo de
Halim (2010) llega a la conclusion contraria, o lo que es lo mismo, encuentra
evidencia empirica de la relacion positiva entre el Capital Estructural y el Capital
Relacional. Esto supone que a través de los procesos internos de la empresa
(mediante bases de datos, politicas y procedimientos, etc) se genera, por un lado,
una mayor calidad en el servicio que se ofrece a los clientes y, por otro lado, es mas
facil conservar y mejorar la relacion entre la empresa y los grupos de interés (Jordan
y Martos, 2012). Por lo tanto, formularemos en este sentido nuestra tercera
hipotesis:

H3: El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el Capital
Relacional.

La relacién causa-efecto que cada uno de los componentes del Capital
Intelectual tienen sobre los resultados de la empresa ha sido ampliamente probada.
En concreto, son numerosos los trabajos (Astuti y Sabeni, 2005; Sharabati y Bontis,
2010; Ahmad y Mushraf, 2011; Khalique, 2013; o Ariawan et al., 2016) que han
encontrado evidencia empirica de la relacion positiva y robusta existente entre el
Capital Humano y el Rendimiento Empresarial. Por lo tanto, la cuarta hipotesis de

investigacion sera:
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H4: El Capital Humano tiene una influencia positiva en el rendimiento
empresarial.

Bontis (1998), en un estudio realizado a estudiantes de MBA, no solo
encuentra evidencia de la relacion positiva entre el Capital Humano y el Capital
Estructural y el Capital Relacional, sino que también halla efectos positivos de estos
ultimos sobre el rendimiento empresarial. En el mismo sentido, el trabajo de
Cabrita y Bontis (2008) para el sector bancario portugués también confirma la
relacién positiva entre Capital Humano y los capitales Estructural y Relacional, y
la influencia del Capital Estructural y el Capital Relacional sobre el rendimiento
empresarial. Es decir, segtin estos trabajos, el efecto del Capital Humano sobre el
rendimiento empresarial es también indirecto a través del Capital Estructural y el

Capital Relacional.

La influencia del Capital Estructural sobre el rendimiento empresarial
también es puesta de manifiesto en los resultados de los trabajos de Bontis et al.
(2000), Bollen et al. (2005), Astuti y Sabeni (2005), Ismail (2005), Maditinos et al.
(2010), Khalique (2011), Ahmad y Mushraf (2011), Adbullah y Sofian (2012) y
Gonzélez-Loureiro y Dorrego (2012).

Teniendo esto en cuenta, la quinta hipdtesis de nuestra investigacion sera:

HS5: El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el rendimiento
empresarial.

Ademas de los citados trabajos de Bontis (2008) y Cabrita y Bontis (2008),
otros estudios como los de Wang y Chang (2005) o Suraj y Bontis (2012) también
encuentran evidencia empirica de un efecto directo del Capital Relacional sobre el

rendimiento empresarial.

En este sentido algunos trabajos han puesto de manifiesto la relacion positiva
entre Capital Relacional y rendimiento empresarial (Bollen et al., 2005; Wang y
Chang, 2005; Ismail, 2005; Khalique, 2011; Adbullah y Sofian, 2012).

Por lo tanto, tras lo expuesto anteriormente y en funcién de los estudios

empiricos hallados en la literatura, podemos plantear la siguiente hipotesis:
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Hé: El Capital Relacional tiene una influencia positiva en el rendimiento
empresarial.

Como se ha indicado anteriormente, se va a incluir una dimension mas: el
Capital Espiritual. Esta dimension es considerada en el estudio de Ismail (2005)
como el cuarto componente del Capital Intelectual pues, al ser concebido como la
creencia y emocion que queda en la mente y en los corazones de las personas, queda
también en el “corazén” de la organizacion. De igual forma, lo refleja Ugalde
(2009:295): “Al igual que no se puede separar el comportamiento esperado de una
persona de sus creencias mas profundas, tampoco es conveniente separar a las
pequenas y medianas compaiiias de los valores morales y éticos de sus directores
y es por ello importante analizar como la cultura afecta a la forma en la que se

administran las Pymes”.

Segtin Ismail (2005:9) y Baker et al. (2011:6) el Capital Espiritual es, en muchas
ocasiones, el origen o motivacion de las otras dimensiones del Capital Intelectual,
y la organizacion puede asi beneficiarse de la riqueza, el poder y la fuerza que el
Capital Espiritual le aporta (Gracia, 2012: 125).

En concreto existen algunos estudios empiricos que demuestran que el
Capital Espiritual tiene una incidencia positiva en el rendimiento empresarial
(Ismail, 2005; Khalique, 2011; Abdullah y Sofian, 2012; Khalique, 2013; Khalique y
Bontis, 2015; Khalique et al., 2018; Laallam et al., 2022; Tjahjadi et al., 2023; Budiarto
et al., 2024).

Asi, Laallam et. al (2022) estudian la relacion entre los componentes del
Capital Intelectual y el rendimiento empresarial en empresas situadas en Argelia,
concluyendo en su estudio el impacto positivo del Capital Espiritual sobre dicho
rendimiento. De igual forma, Tjahjadi et. al (2023) en un estudio de investigacién
realizado sobre las pequenas y medianas empresas de Indonesia demuestra de
forma empirica la incidencia positiva del Capital Espiritual sobre el rendimiento
empresarial. A la misma conclusion llegan los investigadores Budiarto et. al (2024)
afirmando que cuando los valores espirituales se integran en una empresa, se crea
una nueva direccion empresarial basada en la sabiduria y amor por los demas seres

humanos.
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El Capital Espiritual afecta en la forma en la que se gestiona una empresa
haciendo que las operaciones comerciales sean adecuadas con respecto a las leyes
y estandares, y para ser honestos en términos financieros y mejorar el desempefio
de la compania (Abdullah y Sofian, 2012). Aunque no todas las personas se
comportan con honestidad, integridad, confianza, amor verdadero, ética y moral,
el Capital Espiritual enriquece nuestras vidas (Zohar y Marshall, 2004), y la
interiorizacion de estos valores por parte del individuo se transfiere a las politicas
y procedimientos empresariales. Asi, los valores juegan un papel esencial
relacionado con los procesos de trabajo y acttan como un compromiso
organizacional; de forma que, cuando los valores individuales estan alineados con
los de la organizacion, el empleado se encuentra motivado y satisfecho, o dicho de
otra forma: la ética, moral y responsabilidad social del trabajador debe estar en la

misma linea de la ética, moral y responsabilidad social de la organizacion.

Ademas, Ismail (2005) en su estudio explora la influencia del Capital
Espiritual sobre el resto de componentes del Capital Intelectual encontrando
evidencia de la relacién positiva no solamente entre Capital Espiritual y
rendimiento empresarial, sino que también encuentra que el Capital Espiritual esta

positivamente relacionado con el Capital Humano y con el Capital Relacional.
A partir de estos argumentos construimos las siguientes hipodtesis de

investigacion:

H7: El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el rendimiento
empresarial.

HS8: El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital
Humano.

H9: El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital
Relacional.

H10: El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital
Estructural.

A modo de resumen, la Tabla 15 recoge las hipdtesis de investigacion
planteadas en este trabajo:
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Tabla 15. Hipdtesis de investigacion planteadas

H1 El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital Estructural

H2 El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital Relacional

H3 El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el Capital Relacional

H4 El Capital Humano tiene una influencia positiva en el rendimiento empresarial

H5 El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el rendimiento empresarial

H6 El Capital Relacional tiene una influencia positiva en el rendimiento empresarial

H7  El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el rendimiento empresarial

H8 El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Humano

H9 El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Relacional

H10 El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Estructural

Elaboracion propia

4.3. VARIABLES DEL MODELO

En el capitulo II se exponian algunas de las variables mas frecuentemente
utilizadas para medir cada uno de los componentes del Capital Intelectual'. A
continuacidn, se van a plantear las variables que se utilizardn en este trabajo para
medir el Capital Humano, el Capital Estructural, el Capital Relacional y el Capital
Espiritual. Por ultimo, se planteara también como se va a medir el rendimiento

empresarial.

11 Ver tablas 4, 6, 8 y 10: componentes del Capital Humano, Capital Estructural, Capital

Relacional y Capital Espiritual respectivamente.
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4.3.1. Variables del Capital Humano

Como se expuso en el capitulo II, son varias las variables que se han
propuesto en la literatura cientifica para medir el Capital Humano (ver Tabla 4).
De todos ellas, y tomando como referencia el trabajo de Khalique y Ordofiez de
Pablos (2015) y Khalique et al. (2018), en esta investigacion se van a considerar tres
dimensiones: “Conocimiento, habilidades y experiencia”, “Actitud” y “Agilidad

intelectual”, escalas que ya han sido validadas en los citados trabajos.

Conocimiento, habilidades y experiencia: Al hablar de conocimiento nos
referimos tanto al conocimiento explicito como al conocimiento t4cito que tienen
quienes forman parte de la organizacion y que fue adquirido a través de la
formacion académica. Esta variable ha sido utilizada por numerosos autores en la
literatura, tales como Dragonetti et al. (1998), Bontis (1998), Sullivan (1999),
Camison et al. (1999), Hitt et al. (2001), Nevado y Lopez (2002), Bueno et al. (2002),
CIC (2003), Youndt y Snell (2004), Carmeli y Tishler (2004), Joia (2004), Ordonez de
Pablos (2004), Youndst et al. (2004), Subramanian y Youndt (2005), Martinez-Torres
(2006), Cabrita y Bontis (2008), Canibano et al. (2009), Sharabati et al. (2010), Bontis
et al. (2010), Martin de Castro (2011), Suraj y Bontis (2012), Mejia et al. (2013),
Khalique y Ordonez de Pablos (2015), Khalique et al. (2018).

En cuanto a las habilidades, nos referimos a la forma en la que un trabajador
desempefia sus tareas. Esta variable ha sido utilizada en los estudios de Huselid
(1995), Chen et al. (2004), Youndt y Snell (2004), Carmeli y Tishler (2004), Youndt
et al. (2004), Warn (2005), Subramanian y Youndt (2005), Khalique y Ordofiez de
Pablos (2015).

Por ultimo, al hablar de experiencia, hacemos referencia al “saber hacer” que
un trabajador adquiere con la practica desempenada en la organizacion. Estudios
como los de Hitt et al. (2001), Chen et al. (2004), Youndt et al. (2004), Carmeli y
Tishler (2004), Youndt y Snell (2004), Gallego y Rodriguez (2005), Subramanian y
Youndt (2005), Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) han utilizado esta variable
para medir el Capital Humano.
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Actitud: se trata de la predisposicion del trabajador frente a la companiia. Esta
variable ha sido utilizada para medir el Capital Humano por CIC (2003) y Khalique
y Ordonez de Pablos (2015).

Agilidad intelectual: capacidad para afrontar los problemas con soluciones
innovadoras (Roos et al., 2001). Al igual que la actitud, la agilidad intelectual se ha
utilizado como variable en CIC (2003) y en Khalique y Ordofiez de Pablos (2015).

En la Ilustracién 4 se exponen, a modo de resumen, las variables utilizadas

para medir el Capital Humano.

Ilustracién 4. Variables del Capital Humano

CONOCIMIENTO, HABILIDADES

Y EXPERIENCIA
CAPITAL ACTITUD
HUMANO
AGILIDAD MENTAL

Elaboracion propia

La tabla 4 del capitulo II recoge los componentes que se han propuesto en la
literatura cientifica para medir el "Capital Humano". En este sentido, la variable
latente "Conocimientos, habilidades y experiencia" incluye las variables "Educacion
(formacioén) y conocimiento”, “Habilidades y capacidades”, “Motivacion” y
“Competencias”; la variable latente "Actitud" refleja los aspectos mas relevantes de
la "Satisfaccion” y la “Participacion e implicacion”; y la variable latente "Agilidad
intelectual" incluiria los aspectos mas relevantes de "Creatividad e innovacion”. Por
ultimo, aunque autores como Youndt et al. (2004), Subramanian y Youndt (2005),
Cabrita y Bontis (2008), Sharabati et al. (2010), o Suraj y Bontis (2012) incluyen
aspectos relacionados con la "Comunicacién interna y trabajo en equipo", el
cuestionario de Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018) en el
que se basa este trabajo considera estos aspectos no como parte del Capital Humano
sino del dentro de los "Contactos Sociales" del Capital Relacional.
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4.3.2. Variables del Capital Estructural

Al igual que ocurre con el Capital Humano, son varias las variables que se
han propuesto en la literatura cientifica para medir el Capital Estructural (ver Tabla
6). De todos ellas, y tomando de nuevo como referencia el trabajo de Khalique y
Ordonez de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018), en esta investigacion se van a
considerar dos dimensiones: “Infraestructura y sistemas” y “Politicas y

procedimientos”, escalas que ya han sido validadas en las citadas investigaciones.

Infraestructura y sistemas de los que dispone la empresa, es decir, los
recursos técnicos con los que cuenta la organizacion: bases de datos, tecnologia de
la informacion, etc. Esta variable de medicion la han utilizado investigadores como
Bontis et al. (2000), Tippins y Sohi (2003), Youndt y Snell (2004), Youndt et al. (2004),
Chen et al. (2004), Ordofiez de Pablos (2004), Subramanian y Youndt (2005),
Gallego y Rodriguez (2005), Cabrita y Bontis (2008), Huang y Wu (2010), Ahmed y
Hussainey (2010), Sharabati et al. (2010), Hsu y Sabherwal (2012), Khalique y
Ordonez de Pablos (2015), Khalique et al. (2018).

Politicas y procedimientos, nos referimos al modo formal con el que la
empresa establece las formas de trabajar o las pautas a seguir para una determinada
tarea. Al igual que la variable anterior, las politicas y procedimientos también han
sido utilizadas por Bontis et al. (2000), Tippins y Sohi (2003), Youndt y Snell (2004),
Youndt et al. (2004), Chen et al. (2004), Ordofiez de Pablos (2004), Subramanian y
Youndt (2005), Gallego y Rodriguez (2005), Cabrita y Bontis (2008), Huang y Wu
(2010), Ahmed y Hussainey (2010), Sharabati et al. (2010), Hsu y Sabherwal (2012),
Khalique y Ordonez de Pablos (2015), Khalique et al. (2018).

La Ilustracion 5 expone las variables utilizadas para medir el Capital
Estructural:

Ilustracion 5. Variables del Capital Estructural

INFRAESTRUCTURA Y SISTEMAS

CAPITAL
ESTRUCTURAL

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Elaboracion propia
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La tabla 6 del capitulo Il muestra las diversas variables que se han propuesto
en la literatura cientifica para medir el "Capital Estructural". La variable latente
"Infraestructura y sistemas" de nuestro modelo refleja las variables "Derechos de
Propiedad Intelectual”, "Informacion sobre Infraestructura" e "I+D"; mientras que
la variable latente "Politicas y procedimientos" incluye aspectos de la componente

"Estrategia y Organizacion".

4.3.3. Variables del Capital Relacional

Como en los casos anteriores, se han propuesto numerosas variables para
realizar la medicion del Capital Relacional (ver Tabla 8). De todos ellas, y tomando
de nuevo como referencia el trabajo de Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) y
Khalique et al. (2018), en esta investigacion se van a considerar cuatro dimensiones:
“Satisfaccion y lealtad del cliente”, “Red (o network)”, “Imagen y reputacion

corporativas” y “Contactos sociales”:

Satisfaccion y lealtad del cliente, que estd asociada con la imagen que el
cliente tiene de la compania y le va a permitir ampliar su cuota de mercado en un
futuro. Esta variable ha sido utilizada en los estudios de CIC (2003), Joia (2004),
Subramanian y Youndt (2005), Gallego y Rodriguez (2005), Reed et al. (2006),
Cabrita y Bontis (2008), Sharabatti et al. (2010), Bontis et al. (2010), Ahmed y
Hussainey (2010), Suraj y Bontis (2012), Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) y
Khalique et al. (2018).

Red (o network), referida a los canales de distribucion con los que cuenta la
empresa, asi como el apoyo de las instituciones publicas y resto de agentes con el
fin de poder afrontar desafios y atender mejor a sus clientes. Se ha utilizado esta
variable en los trabajos de Khalique y Ordonez de Pablos (2015), Khalique et al.
(2018).

Imagen y reputacion corporativas. La imagen de la empresa es considerada
como uno de los recursos intangibles de mayor relevancia (Euroforum, 1998;
Ordonez de Pablos, 2002; Gallego y Rodriguez, 2005) puesto que es la percepcion
que los agentes externos de la organizacion tienen de la misma. La imagen
corporativa ha sido utilizada como variable para medir el Capital Relacional en las
investigaciones de Alama et al. (2006), Khalique y Ordofiez de Pablos (2015),
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Gallego y Rodriguez (2015), Khalique et al. (2018). Por otro lado, la reputacion se
construye a partir del comportamiento de la empresa a lo largo de la historia y
supone la base para predecir cudl serd el comportamiento de la organizacion en el
futuro (Fernandez et al.,, 2000). En este sentido, son también numerosos los
académicos que consideran que la reputacion corporativa es una variable
importante a tener en cuenta para medir el Capital Relacional (Carmeli y Tishler,
2004; Alama et al., 2006; Khalique y Ordonez de Pablos, 2015. Esta variable ha sido
contemplada en los estudios de Chen et al., 2004; Carmeli y Tishler, 2004; Khalique
y Ordofiez de Pablos, 2015; Khalique et al., 2018.

Contactos sociales, que tiene en cuenta las relaciones formales e informales
en la empresa (Becerra, 2008; Herrera, 2009; Zheng, 2010), incluyendo tanto las
relaciones personales de los empleados entre si como las relaciones que la empresa
mantiene con el exterior. En este sentido, los contactos sociales permiten a la
empresa obtener informacion relevante (Herrera, 2009) y el personal directivo suele
utilizar sus contactos personales para buscar informaciéon cuando no posee un
conocimiento previo (Andersen, 2006). Esta variable ha sido utilizada en los
estudios de CIC (2003), Youndt et al. (2004), Chen et al. (2004), Bueno et al. (2004),
Gallego y Rodriguez (2005), Cabrita y Bontis (2008), Khalique y Ordofiez de Pablos
(2015), Khalique et al. (2018).

En la Ilustracion 6 se exponen las variables utilizadas para medir el Capital

Relacional.
Ilustracién 6. Variables del Capital Relacional
SATISFACCION Y LEALTAD DEL CLIENTE
RED O NETWORK
CAPITAL
RELACIONAL IMAGEN Y REPUTACION CORPORATIVAS
CONTACTOS SOCIALES

Elaboracién propia
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La tabla 8 del capitulo II recoge las variables que se han propuesto en la
literatura cientifica para medir el Capital Relacional: "Relaciones con clientes",
"Relaciones con proveedores" y "Colaboraciones externas". Nuestro modelo incluye
estos aspectos, pero estructurados en 4 dimensiones alternativas: "Satisfaccion y
lealtad del cliente”, “Red”, “Imagen y reputacion corporativas” y “Contactos sociales” . Por
lo tanto, no se ha omitido ninguno de los aspectos que se propone en la literatura

como partes del Capital Relacional.

4.3.4. Variables del Capital Espiritual

En los estudios hallados en la literatura que incluyen al Capital Espiritual
como una dimensién mas del Capital Intelectual es comun utilizar indicadores
relacionados con la confianza, el compromiso, la ética empresarial y la
responsabilidad social'? (ver tabla 10). En este sentido, es importante sefialar que
las empresas primero deben ser éticas y después deben ser responsables; en otras
palabras, la “ética empresarial” precede a la “responsabilidad social”. Una
adecuada responsabilidad social puede mejorar la calidad en la gestiéon al aumentar
la influencia sobre los grupos de interés y, como consecuencia, mejorar la
reputacion de la empresa y, por tanto, crea valor en los stakeholders (Moreno
Izquierdo, 2006). Sin embargo, aunque la literatura teorica si plantea, justifica y
desarrolla estas variables, son escasos los trabajos empiricos que abordan su

utilizacion para medir el Capital Espiritual.

12 Asi, todas las compaiiias espafiolas pertenecientes al IBEX 35 incluyen en sus Memorias
un informe sobre Responsabilidad Social. Sin embargo, algunas de las empresas que han
invertido en Responsabilidad Social han tenido también comportamientos vergonzantes,
como blanqueo de capitales, que no han sido éticos (Cortina, 2004). Liu (2008) considera a
este tipo de comportamientos como indicadores de medicién del Capital Espiritual

negativos.
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Tomando como base las investigaciones de Khalique y Ordofiez de Pablos
(2015) y Khalique et al. (2018), se ha propuesto una variable unidimensional cuyos
indicadores seran definidos en el capitulo V.

4.3.5. Variables del Rendimiento Empresarial

En general, existe un consenso relativo en que las medidas del rendimiento
empresarial deben ser multidimensionales en este tipo de investigaciones que
pretenden analizar de qué forma el Capital Intelectual afecta al crecimiento de la
organizacion (Venkatraman y Ramanujam, 1986): las medidas de naturaleza
puramente financiera (rendimiento de activos, margen operativo, etc.)
proporcionan informacion sobre el pasado (Venkatraman y Ramanujam, 1986;
Kaplan y Norton, 1992), mientras que las medidas no financieras (cuota de
mercado, valor de mercado de las acciones, etc.) ofrecen informacidén sobre las
expectativas de los grupos de interés con respecto al desarrollo futuro de la
empresa. Por ello los modelos que incluyen indicadores multidimensionales
brindan una mejor comprension del rendimiento empresarial (Kaplan y Norton,
1992).

En este trabajo, basdndonos los estudios de Youndt et al. (2004), Carmeli y
Tishler (2004), Chen et al. (2004), Ismail (2005), Gallego y Rodriguez (2005),
Khalique y Ordofiez de Pablos (2015), Khalique et al. (2018) hemos utilizado cuatro

variables de medicion, en funcién de distintas perspectivas:

1) Desde una perspectiva financiera, el objetivo es medir el efecto que cada
uno de los componentes del Capital Intelectual tiene sobre el rendimiento
de la empresa considerando los ingresos, beneficios, activos y ventas, o lo

que es lo mismo, sobre los tangibles de la organizacion.

2) Desde una perspectiva del cliente se trata de valorar la repercusion de los
componentes del Capital Intelectual relativas a la satisfaccion de los
clientes de la organizacion.

3) Desde una perspectiva del negocio interno se analiza el impacto en los

procesos de negocio de la empresa, es decir, si la compafiia es capaz de

producir productos y/o servicios competitivos y cual es su tasa de éxito.
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Por tanto, se trata de una perspectiva estrechamente relacionada con la
anterior puesto que va a tener repercusion en los clientes de la
organizacion.

4) Desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se trata de comprobar
si el Capital Intelectual es capaz de generar valor afiadido a la compatfiia

y, por tanto, generar un impacto positivo en el rendimiento empresarial.

La Ilustracion 7 muestra las variables utilizadas para medir el Rendimiento

Empresarial.
[lustracién 7. Variables del Rendimiento Empresarial
PERSPECTIVA FINANCIERA
PERSPECTIVA DEL CLIENTE
RENDIMIENTO
EMPRESARIAL PERSPECTIVA DEL NEGOCIO INTERNO

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE'Y CRECIMIENTO

Elaboracion propia
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4.4. MODELO DE INVESTIGACION PROPUESTO

Teniendo en cuenta las hipdtesis de investigacion propuestas (ver tabla 15 a
modo de resumen), la Ilustraciéon 8 muestra de forma grafica las variables y las

relaciones que constituyen el modelo de investigacion de este trabajo.

[Tustracién 8. Modelo de andlisis propuesto

Capital Estructural

Rendimiento
empresarial

Capital Espiritual

Capital Humano

Capital Relacional

Elaboracion propia

En este modelo hay una variable independiente o exdgena (Capital
Espiritual), pues es "causa" de otras variables pero no el "efecto" de ninguna, lo cual
se refleja en que graficamente hay flechas que "salen" de ella pero ninguna "llega";
hay una variable dependiente (Rendimiento Empresarial), que es el "efecto” de las
otras variables pero no "causa" de ninguna de ellas, y por ello hay flechas que
"llegan" a ella pero ninguna "sale"; y hay tres variables que son a la vez variables
dependientes e independientes (Capital Estructural, Capital Humano y Capital
Relacional), pues son "causa" de unas variables y "efecto" de otras.

Asi, el Capital Espiritual presentaria un efecto directo sobre la variable

Rendimiento Empresarial y también un efecto indirecto a través de Capital
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Estructural, Capital Humano y Capital Relacional, que actiian de esta forma como

mediadores.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que los constructos de nuestro modelo
son complejos en su definicion y conceptualizacion, y cada uno de ellos ha sido
definido atendiendo a diferentes puntos de vista (ver Capitulo II). De esta forma se
plantea un modelo de componentes jerarquicos en el que las variables latentes
Capital Espiritual, Capital Estructural, Capital Humano, Capital Relacional y
Rendimiento Empresarial son definidos a través de una serie de constructos de

primer orden.

Ademas, es necesario definir qué relacion se establece entre cada uno de los
constructos de segundo orden y los correspondientes constructos de primer orden

a él asociados.

En el caso de la variable "Capital Humano" (constructo de segundo orden) su
relacién con las variables latentes "Conocimientos, habilidades y experiencia”,
"Actitud" y "Agilidad intelectual" es de tipo reflectivo’®, pues estas son las
dimensiones que representan al Capital Humano: este constructo es la causa de las
citadas variables latentes, de forma que si el “Capital Humano" de una empresa
aumenta, entonces mejoraran las habilidades de los trabajadores, y mejorara
también, por ejemplo, su motivacion y su actitud hacia la empresa y su capacidad

de afrontar y solucionar problemas'.

La variable "Capital Estructural” también tiene una relacién de tipo reflectivo
con las variables latentes "Infraestructura y sistemas" y 'Politicas y
procedimientos", pues estas son las dimensiones en las que se manifiesta el Capital
Estructural. Asi, una actualizacion en los procedimientos formales con los que la
empresa desarrolla sus actividades requiere de una actualizaciéon paralela de los

sistemas de informacion con los que esta trabaja, y viceversa.

13 En el apartado 6.3 se explicara con mas detalle por qué motivo se consideran constructos
de tipo reflectivo.

14 En trabajos como los de Urban y Joubert (2017) el Capital Humano, Capital Relacional y
Capital Estructural son también considerados como constructos reflectivos.
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En el caso de la variable "Capital Relacional", las variables latentes
"Satisfaccion y lealtad del cliente", "Red", "Imagen y reputacion corporativas" y
"Contactos sociales" son también constructos reflectivos, pues son las dimensiones
en las que se manifiesta. Nuevamente se puede comprobar que el aumento de uno
de los constructos de primer orden (por ejemplo, la " Satisfaccion y lealtad del
cliente") aumenta el "Capital Relacional”" en su conjunto, y también conlleva un

aumento de la "Imagen y reputacidn corporativas", por ejemplo.

Por ultimo, la "Perspectiva financiera", "Perspectiva del cliente", "Perspectiva
del proceso de negocio interno" y "Perspectiva de aprendizaje y crecimiento" son
también manifestaciones de un determinado "Rendimiento Empresarial”, del que
son constructos reflectivos de primer orden'. Asi, unos mejores resultados
financieros de la empresa -en términos de mayores beneficios o menores costes-

estan relacionados, por ejemplo, con una mayor satisfaccion de los clientes.

Al incluir estos aspectos en nuestro modelo, se obtiene la representacion

grafica del mismo que se muestra en la Ilustracion 9.

15 En trabajos como los de Aslam et al (2018) y Moneva y Ortas (2010) también se considera
que el rendimiento empresarial es un constructo reflectivo.
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Ilustracién 9. Modelo Estructural propuesto

Capital Estructural

P. Financiera

P. Neg.
Internn
P. Aprendizaje

Rendimiento
empresarial

Capital Espiritual

Capital Humano

Agilidad

Elaboracién propia
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V - METODOLOGIA DEL ESTUDIO EMPIRICO

5.1. INTRODUCCION

El presente capitulo expondra el disefio de la investigacién empirica del
trabajo, y estd estructurado en cuatro secciones. En primer lugar, se describira la
poblacion objeto de estudio, y a continuacion se describira la muestra seleccionada
para la investigacion empirica y se explicara el procedimiento de recogida de
informacion empleado. En tercer lugar, se explicara y justificard el método
mediante el cual se ha confeccionado el cuestionario, las escalas de medida
empleadas para cada uno de los constructos, las pruebas realizadas al cuestionario
preliminar y las modificaciones efectuadas como consecuencia de estas pruebas.
Por ultimo, se indicardn qué técnicas estadisticas se van a utilizar para contrastar

las hipdtesis planteadas en el capitulo anterior.

5.2. POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

El principal objetivo de nuestro estudio es determinar la forma en la que cada
uno de los componentes del Capital Intelectual (es decir, el Capital Humano,
Capital Estructural, Capital Relacional y Capital Espiritual) inciden sobre el
Rendimiento Empresarial. A partir de aqui, y tras una amplia revisiéon de la
literatura, observamos que la mayoria de los estudios empiricos encontrados se
centran en grandes empresas y, en los que abordan la investigacion para empresas
de menor tamano, la mayoria hacen referencia a sectores de actividad muy
concretos. Es el caso del estudio de Ismail (2005), cuya investigacion esta centrada
en las empresas del sector de las telecomunicaciones en Malasia. De igual forma,
Khalique y Ordonez de Pablos (2015) se centran en las Pymes de Malasia
pertenecientes al sector eléctrico y electrénico, asi como Gonzalez-Loureiro y
Figueroa (2012) que centran su investigacion sobre 140 Pymes de Galicia. En la
Region de Murcia, el profesor Cegarra Navarro ha analizado el Capital Intelectual
en el sector curtidos (Jiménez y Cegarra, 2002).
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Sin embargo, no existe ningtin estudio en la Region de Murcia que incluya al
Capital Espiritual como una dimension mas del Capital Intelectual, considerando
que los resultados empresariales no deben limitarse tan solo a la “salud” de los
estados financieros, sino que es importante tener en cuenta también aspectos como

la ética y la responsabilidad social.

Asi, la poblacion objeto de estudio seran las Medianas Empresas de la Region
de Murcia. Para precisar, se ha tenido en cuenta la definiciéon recogida en la
Recomendacion de la Comision Europea del 6 de mayo de 2003'. Asi, el Diario
Oficial de la Unién Europea de 20 de mayo de 2003' en su articulo 2 (sobre “Los
efectivos y limites financieros que definen las categorias de empresas”), define
como microempresa aquella que emplea a menos de 10 personas y cuyo volumen
de negocios anual o balance general no supera los 2 millones de euros. Aquella
empresa que emplee a menos de 50 personas y obtenga un volumen de negocios
anual menor a los 10 millones de euros sera considerada pequenia empresa; y
mediana empresa sera aquella que tenga menos de 250 personas a su cargo y tenga
un volumen de negocios anual inferior a 50 millones de euros o su balance general

sea inferior a los 43 millones de euros (Tabla 16).

Tabla 16. Categorias de empresas

Categoria de Ne de Volumen de Balance general
empresa personas negocios anual anual
Microempresa <10 <2 millones € <2 millones €
Pequefia empresa De 10 a 50 De 2 a 10 millones €  De 2 a 10 millones €
Mediana empresa De50a250  De 10 a 50 millones€ De 10 a 43 millones €

Elaboracién propia a partir del art. 2 del Diario Oficial de la Unién Europea (2003)

16 Recomendacion 2003/361/CE, de 6 de mayo de 2003, sobre la definicion de
microempresas, pequenas y medianas empresas (texto pertinente a efectos del EEE), Diario
Oficial L 124, pp.36-41, de 20 de mayo de 2003.

17 También se encuentra disponible en el Anexo I del Diario Oficial de la Unién Europea
L187/70 de 26 de junio de 2014.
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Por lo tanto, la poblacidn objeto de estudio en esta investigacion se definira
como las empresas cuya sede social se encuentra en la Region de Murcia que

cumplan las siguientes condiciones:
1) Empresas que tengan en su plantilla entre 50 y 250 empleados.
2) Cumplen al menos uno de los siguientes requisitos:

a. Suvolumen de negocios anual se encuentra entre 10 y 50 millones

de euros.

b. Su balance general anual (total activo o total pasivo) se encuentra

entre los 10 y los 43 millones de euros.

La base de datos SABI'® presenta una amplia informacion sobre las empresas
espafiolas inscritas en el Registro Mercantil. Si bien es cierto que SABI no recoge
toda la informacion actualizada, si permite seleccionar las empresas que cumplen
unos determinados requisitos. Por ello se seleccionaron los ultimos datos

disponibles en julio de 2019.

Labase de datos arrojaba un total de 42.797 empresas registradas en la Region
de Murcia. De ellas, 725 empresas tenian en plantilla entre 50 y 250 empleados y,
de estas 725 empresas, 171 contaban con activos que presentaban cifras entre los 10
y los 43 millones de euros. Sin embargo, de estas 171 empresas que cumplian con
los requisitos para formar parte de nuestra poblacion, 31 se encontraban en proceso
de liquidacién. Por tanto, del total de empresas de las que SABI ofrecia
informacidn, tan solo 140 son las que cumplian con los requisitos establecidos para

formar parte de nuestra poblacidn objeto de estudio.

18 SABI (Sistema de Analisis de Balances Ibéricos) es una base de datos que ofrece
informacion financiera de empresas espafiolas y portuguesas.
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5.3.  MUESTRA Y PROCEDIMIENTO DE OBTENCION DE LA INFORMACION

La obtencion de los datos necesarios para realizar esta investigacion debe
realizarse directamente a través de la interaccion con los individuos que
constituyen el objeto de estudio, puesto que no es factible obtenerla a partir de
fuentes secundarias. Por esta razon, se optd por emplear el método de entrevista

personal, haciendo uso de un cuestionario estructurado y cerrado.

Para lleva a cabo la obtencion de datos se envid en primer lugar, a cada una
de las 140 empresas identificadas, una carta informativa donde se les comunicaba
la finalidad del estudio que se estaba realizando, que los datos obtenidos serian
tratados con una finalidad tnica y exclusivamente estadistica, no pudiendo en
ningun caso utilizarlos de forma distinta, y garantizando en todo caso tanto el
anonimato de sus respuestas como la proteccion de sus datos personales de

acuerdo con la legislacion vigente en materia de Proteccion de Datos!.

El trabajo de campo se realizd entre octubre de 2020 y febrero de 2021
mediante una encuesta telefonica realizada por la investigadora? a la que debia
responder el gerente o el directivo de Recursos Humanos de cada empresa, con el

fin de obtener una informacién lo mas precisa y fidedigna posible.

Del total de 140 medianas empresas de la Region de Murcia que componen
la poblacién de estudio de este trabajo, se obtuvo un total de 93 cuestionarios
validos, lo que supone un 66,43% de las empresas contactadas. Si se considera un
nivel de confianza del 95% la muestra obtenida supone un error muestral del +5,9%,

que es asumible para nuestro estudio.

En la Tabla 17 se expone la ficha técnica del estudio.

19 Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal
(LOPD), y Reglamento General de Proteccion de Datos 2016/679 del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 27 de abril de 2016.

2 En muchas ocasiones fue necesario realizar varias rondas puesto que, en la primera
llamada telefénica a la empresa, la persona que debia contestar a la encuesta no se
encontraba disponible en ese momento.
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Tabla 17. Ficha técnica

Descripcion

Tipo de encuesta realizada  Personal (telefénicamente) con cuestionario estructurado

Poblaciéon 140 Medianas empresas

Tamafno de la muestra 93 cuestionarios validos

Localizacién geografica Region de Murcia

Nivel de confianza 95%

Error muestral +5,9% (en el supuesto de extraccion aleatoria)
Dispersion p=q9=05

Elaboracion propia

En lo que se refiere a las caracteristicas sociodemograficas y geograficas de la
muestra, la Ilustracion 10 presenta la localizacion territorial de las empresas

analizadas:

ITustracién 10. Localizacion geogrdfica de la muestra

m Murcia
Molina de Segura
Cartagena
San Javier
Lorca

Otros

Elaboracion propia

El 26,9% de la muestra corresponde a empresas de Murcia capital; el 10,8% a
las de Molina de Segura; Cartagena representa el 9,7%; San Javier y Lorca suponen
cada una el 54% del total; y el resto de empresas se encuentran en Aguilas,
Alcantarilla y Santomera (un 3,5% cada una de estas localidades), Alhama de

Murcia, Archena, Caravaca, Ceuti, Cieza, Fuente Alamo, La Union, Las Torres de
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Cotillas, Lorqui, Mazarréon y Yecla (un 2,2% cada una), Abaran, Alguazas, Bullas,

Cehegin, Mula, Puerto Lumbreras, Torre Pacheco y Totana (un 1,1% cada una).

En lo que se refiere al sexo de la persona que respondi¢ al cuestionario, un

60,2% de los encuestados eran hombres y un 39,8% mujeres (Ilustracion 11):

Ilustracion 11. Sexo de los encuestados

= Hombres

Mujeres

Elaboracion propia

Por ultimo, la Ilustracion 12 presenta la distribucion de la muestra en lo que
se refiere al nivel de estudios de la persona que respondid al cuestionario. En
concreto, mas de la mitad de los encuestados (un 58,1%) habian completado una
licenciatura, diplomatura, ingenieria o grado y un 25,8% habian completado un
master o un doctorado; mientras que tan solo el 9,7% tenia un nivel de estudios de
Bachillerato o COU; y un 6,5 habia completado un ciclo superior de Formacion
Profesional.

Ilustracion 12. Nivel de estudios

nFP

= Bachillerato

® Grado
Master

Elaboracion propia
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5.4. INSTRUMENTO DE MEDIDA

Para la elaboracion del cuestionario se ha realizado una amplia revision de la
literatura, analizando los trabajos mas representativos, asi como los indicadores
empleados en todos ellos, con el fin de escoger aquellos que mejor se adecuan a

nuestra investigacion empirica.

Como resultado de esta revision, el cuestionario inicial se tomo de los trabajos
de Khalique y Ordoniez de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018) pues son unas de
las primeras investigaciones empiricas que, ademds de considerar el Capital
Humano, el Capital Estructural y el Capital Relacional como componentes del

Capital Intelectual de la empresa, también incluyen el Capital Espiritual.

Aunque cada una de las escalas que componen el cuestionario habia sido
aplicada en estudios empiricos anteriores, se realizaron diversas pruebas con el fin
de garantizar su efectividad como herramienta para la recopilacion de datos,
identificando posibles ambigiiedades, mejorando la claridad de las preguntas y

asegurando su comprension por parte de los entrevistados:

a) Dado que las preguntas del cuestionario fueron originalmente
formuladas en inglés, se realiz6 una doble traduccién®' para adaptarlo al

espanol y poder utilizarlo con nuestra poblacién objetivo.

Este proceso implica dos etapas de traduccion independientes y una
posterior comparacion y revision de ambas traducciones con el fin de

asegurar la equivalencia semantica y cultural entre los dos idiomas.

b) Un panel de expertos formado por tres representantes del ambito
académico y dos del &mbito empresarial de la Region de Murcia validd la
primera versiéon del cuestionario. Se solicitd a estos expertos que
expresaran sus opiniones sobre las variables y la formulacién de los items,
evaluando ademas la claridad y comprensibilidad de las preguntas. Las
sugerencias aportadas por este panel fueron consideradas y aplicadas en

la elaboracion de la version final del cuestionario.

21 La doble traduccién fue realizada por un Graduado en Filologia inglesa.
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c) Se realizé una prueba piloto con la participacion de cinco empresarios
provenientes de otras regiones. El objetivo de esta prueba era identificar
y corregir posibles errores en la formulacion de las preguntas, abordar la
incomprension de ciertos items, eliminar ambigiiedades y redundancias,
y asegurar que todas las preguntas fueran interpretadas de manera

precisa, seguin la intencion original de los investigadores.

Después de realizar esta tltima prueba se llevaron a cabo las modificaciones,
ampliaciones o eliminaciones de las preguntas que asi lo requerian, con el fin de

obtener la versién definitiva del cuestionario.

En la primera parte del cuestionario se solicitan los datos generales de
clasificacion de la empresa y del encuestado: nombre de la compafia, nombre,
edad, sexo y nivel de estudios finalizados de la persona que responde al

cuestionario.

Desde la segunda hasta la quinta parte del cuestionario (véase Tabla 18) se
realizan las preguntas correspondientes al Capital Intelectual de la empresa:
Capital Humano (13 preguntas), Capital Estructural (13 preguntas), Capital
Relacional (18 preguntas) y Capital Espiritual (7 preguntas). La tultima parte del
cuestionario corresponde a preguntas sobre el Rendimiento Empresarial (17

preguntas).

Tabla 18. Estructura del cuestionario

Nombre de la empresa

Nombre de la persona que responde
Cargo

Edad

Sexo

Nivel de estudios finalizados

1. Datos generales

2. Capital Humano 13 preguntas en escala Likert de 11 puntos
3. Capital Estructural 13 preguntas en escala Likert de 11 puntos
4. Capital Relacional 18 preguntas en escala Likert de 11 puntos
5. Capital Espiritual 7 preguntas en escala Likert de 11 puntos

6. Rendimiento Empresarial 17 preguntas en escala Likert de 11 puntos

Elaboracién propia
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Todas las preguntas referidas al Capital Intelectual y al Rendimiento de la
empresa se plantearon como cuestiones con respuesta en escala Likert de 11 puntos,
siendo O=totalmente en desacuerdo, 10=totalmente de acuerdo. El uso de una escala
Likert de 11 puntos (frente a las mas comunmente utilizadas de 5 o 7 puntos)
presenta ciertas ventajas, como que cualquier encuestado esta familiarizado con
una valoracion en la escala decimal o un mayor grado de precision en las medidas
(Wittink y Bayer, 2003; Dawes, 2008). Esta escala también mejora las propiedades
de intervalo y aumenta la sensibilidad del instrumento (Dawes, 2008), tiene una
mayor invarianza de escala que las escalas 1-5 y 1-7 (Martinez-Garcia y Martinez-
Caro, 2008; Martinez-Garcia, 2009), una mayor fiabilidad (Worcester y Burns, 1975)
y preferible a otras opciones cuando se va a realizar un estudio causal como el que
nos ocupa (Krieg, 1999).

Ademas, esta escala ofrece una mayor varianza de las respuestas, lo cual
refuerza la justificacion del uso de técnicas estadisticas propias de variables
cuantitativas a pesar de tratarse variables estrictamente ordinales (en este sentido,
veanse los trabajos de Lubke y Muthén, 2004; Carifio y Perla, 2007; Norman, 2010).

Las Tablas 19, 20, 21 y 22 muestran la version final del cuestionario tras
incorporar las sugerencias realizadas por los expertos en cada una de las variables
de los componentes del Capital Intelectual.

En el caso del Capital Humano (Tabla 19) se ha seguido exactamente la escala

utilizada en los trabajos de Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) y Khalique et al.
(2018).

Tabla 19. Indicadores de medicion Capital Humano

Capital Humano Indicador

CH1: Nuestra empresa tiene un equipo de gestion
altamente competente

Conocimientos, ,
- CH2: En nuestra empresa los empleados estan
habilidades y . . .
motivados, son creativos y excelentes en su trabajo
experiencia

CH3: Nuestros empleados conocen bien las tareas y
funciones que desempefan
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Actitud

CH4: En nuestra empresa, los empleados estan
satisfechos con la alta direccion

CHS5: Nuestra empresa toma la iniciativa para lanzar
nuevas ideas al mercado

CH6: Nuestra empresa toma la iniciativa para lanzar
nuevos productos al mercado

CHY7: En nuestra empresa se fomenta el intercambio de
ideas, conocimiento y practicas

CHS8: Nuestros empleados generalmente comprenden
los mercados y los perfiles de los clientes

Agilidad intelectual

CH9: Nuestra empresa reconoce la importancia del
conocimiento como un activo estratégico

CH10: Nuestra empresa pone en practica un alto
porcentaje de nuevas ideas

CH11: Nuestra empresa apoya y fomenta las
actividades de investigacion y desarrollo

CH12: Nuestros empleados son muy valiosos para
nuestra empresa

CH13: Nuestros empleados desarrollan nuevas ideas y
conocimiento

Elaboracion propia

En el caso del Capital Estructural (Tabla 19) se ha seguido también la escala

utilizada en los trabajos de Khalique y Ordoriez de Pablos (2015) y Khalique et al.

(2018).

Tabla 20. Indicadores de medicion Capital Estructural

Capital Estructural

Indicador

Infraestructura y
sistemas

CE1: Nuestra empresa proporciona infraestructura a
los empleados para acceder a informacién relevante
CE2: Nuestra empresa utiliza el mejor y mas integrado
sistema de gestion para atender a los clientes
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CE3: En nuestra empresa, el conocimiento esta
incorporado en las estructuras, sistemas 'y
procedimientos

CE4: Nuestra empresa hace uso de patentes y licencias
como forma de acumular conocimiento

CE5: Nuestra estructura organizacional fomenta la
cercania entre los empleados

CE6: Nuestro sistema organizacional y procedimientos
apoyan la innovacion

Politicay
procedimientos

CE7: Nuestro departamento de seleccion de personal
estda completamente dedicado a contratar a los mejores
empleados disponibles

CE8: Nuestra empresa ofrece oportunidades para
actualizar las habilidades de los empleados

CE9: Nuestra empresa ofrece oportunidades para
mejorar el nivel educativo de los empleados

CE10: Las politicas, procedimientos, bases de datos y
redes de nuestra empresa estan actualizados

CE11: Nuestra empresa anima a nuestros empleados a
decir lo que piensan

CE12: Nuestros empleados estan involucrados en la
toma de decisiones de la organizacién

CE13: Se perdera una gran cantidad de conocimiento e
informacion vital si las personas clave abandonan la
organizacion

Elaboracion propia

En lo que respecta al Capital Relacional, el cuestionario Khalique y Ordonez

de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018) emplea una terminologia distinta a la

utilizada en nuestro trabajo, no denominando al Capital Relacional como tal, sino

subdividiendo a éste en Capital Cliente (con preguntas tnicamente relativas a los

clientes de la empresa) y en Capital Social (con cuestiones relacionadas con la

imagen y reputacion corporativas, relaciones entre los empleados y con agentes

externos). No es de extrafar esta distincidon puesto que, en la literatura consultada,
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numerosos autores utilizan una terminologia distinta, sin embargo, hacen

referencia al mismo concepto?.

En nuestro estudio, hemos considerado que resulta mas sencillo utilizar la
denominacion Capital Relacional, agrupando en esta denominacion las cuestiones

relativas a Capital Cliente y a Capital Social.

Es importante sefalar que el panel de expertos introdujo algunos cambios en
esta escala con el objetivo de adaptarla a la realidad del objeto de estudio de este
trabajo: las medianas empresas de la Region de Murcia. Asi, en primer lugar, se
omitié la pregunta “When new business comes into the market, our customers always
select us” por considerar que su contenido coincidia en gran parte con la pregunta
anterior “Nuestros clientes son leales a nuestra empresa”. Si la empresa cuenta con
la fidelidad y lealtad de sus clientes, en caso de nuevos retos o negocios, los clientes

apostaran por la organizacion.

En segundo lugar, el panel de expertos también elimind el item “Our
organisational market share has been increasing continuously”, pues resultaba
redundante con una de las medidas de los resultados empresariales desde la
Perspectiva de Cliente: "Nuestra cuota de mercado estd aumentando
continuamente”. Y de la misma forma se eliminé el item “In general, in our
organisation employees are sincere and honest”, que los trabajos de Khalique y Ordofiez
de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018) atribuyen al constructo de Capital
Estructural, pero cuyo contenido el panel de expertos considero incluido en el item
CESP4 del Capital espiritual (ver Tabla 21).

Por ultimo, en la fase de analisis de los resultados fue necesario eliminar la
pregunta “Collaboration with international organizations can enhance our performance”
porque la mayoria de las empresas encuestadas no respondieron a ella.

Asi, la version definitiva del cuestionario referido Capital Relacional es la que
muestra la Taba 20:

2 Véase tabla 2 donde se exponen las distintas tipologias del Capital Intelectual empleadas
por cada uno de los autores.
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Tabla 21. Indicadores de medicion Capital Relacional

Capital Relacional

Indicador

Satisfaccion y lealtad

del cliente

CR1: Nuestra empresa tiene una buena imagen de
marca en el mercado

CR2: Nuestros clientes son leales a nuestra empresa

Red o Network

CR3: Nuestra empresa se preocupa de lo que el cliente
piensa y demanda de nosotros

CR4: Nuestra empresa comparte los datos del
consumidor con todos los departamentos relevantes
CR5: Contamos con suficientes canales de
distribucion para la satisfaccion de nuestros clientes
CRé6: Las instituciones publicas brindan apoyo a
nuestra organizacion para afrontar los desafios y
atender mejor a los clientes

CR7: Nuestros proveedores nos brindan un buen
apoyo para lograr nuestros objetivos comerciales

Imagen y reputacion

corporativas

CR8: Nuestra empresa hace esfuerzos para crear y
sostener la cultura organizativa en el mercado

CR9: Nuestra empresa siempre tiene en cuenta el
medioambiente y los beneficios sociales a la hora de
realizar cualquier planificacion, desarrollo e
implementacion de proyectos

CR10: Nuestros empleados son hébiles y colaboran
entre si para diagnosticar y resolver los problemas

Contactos sociales

CR11: A nuestros empleados les gusta compartir
informacién y aprenden unos de otros

CR12: Nuestros empleados tienen una buena relacion
entre ellos en el desempeno de sus funciones

CR13: Nuestros empleados intercambian ideas con
personas de diferentes dreas de la empresa

CR14: Nuestros empleados tienen una buena relacion
con los clientes, proveedores, socios y amigos para
desarrollar soluciones para la empresa

CR15: Nuestros empleados comparten tradiciones o
relatos de la empresa entre ellos

137
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CR16: Nuestros empleados tienen una fuerte relacion
interna: comunicacion y amistad entre otras

CR17: Nuestros empleados cooperan entre si para
realizar tareas en equipo.

CR18: Nuestros empleados intercambian
experiencias con  personas de  diferentes
departamentos de la empresa

Elaboracion propia

Con respecto al Capital Espiritual, las preguntas del cuestionario original de
Khalique y Ordofiez de Pablos (2015) y Khalique et al. (2018) referidas de forma
expresa y directa a la fe en Dios, las creencias religiosas o ensefianzas religiosas han
sido omitidas, con el fin de adaptarnos a nuestro contexto sociocultural y no
incomodar al encuestado. Asi, esta escala ha quedado definida por siete items
(Tabla 21).

Tabla 22. Indicadores medicién Capital Espiritual

Indicador

CESP1: Nuestra empresa tiene confianza en el equipo de gestion para
realizar bien sus funciones

CESP2: Nuestros empleados estdn comprometidos a trabajar como
siempre, incluso si no fueron promovidos como sus colegas, incluso los
juniors

CESP3: Nuestra cultura de empresa se basa en la confianza, el
conocimiento compartido, el respeto mutuo y la reciprocidad, lo que se
traduce en una innovacién continua para la empresa

CESP4: En esta empresa prevalecen valores éticos como honestidad,
compromiso total, atencion y respeto a clientes y empleados.

CESP5: Nuestra empresa es mas rentable debido a las actividades de
Responsabilidad Social.

CESP6: En nuestra empresa los empleados son honestos en el
desempenio de sus trabajos

CESP7: Nuestra empresa practica una buena ética empresarial en las
actividades comerciales diarias.

Elaboracién propia
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Por ultimo, y en lo que respecta al Rendimiento Empresarial, las preguntas

"Nuestros clientes estdn satisfechos con nuestros productos "y “Nuestros clientes estin

satisfechos con nuestros servicios" de los trabajos de Khalique y Ordonez de Pablos
(2015) y Khalique et al. (2018) fueron agrupadas en una sola (item RE?7). La tabla 22

se exponen los indicadores a utilizar para medir el rendimiento empresarial.

Tabla 23. Indicadores de medicion Rendimiento Empresarial

Rendimiento .
. Indicador
Empresarial
RE1: Los ingresos de la empresa crecen continuamente.
RE2: El beneficio de la empresa estd en continuo
crecimiento.
) RE3: La empresa ha estado reduciendo continuamente el
Perspectiva . .
coste por unidad de ingresos
financiera

RE4: El rendimiento neto de los activos de la empresa ha ido
en aumento

RES5: El rendimiento neto de ventas de la empresa ha ido en
aumento

Perspectiva del
cliente

RE6: Debido al rendimiento de la empresa, el nivel de
lealtad del cliente ha ido aumentando

RE7: Nuestros clientes estan satisfechos con nuestros
productos y/o servicios

RES8: Nuestros clientes creen que la empresa les ofrece
productos y servicios de alto valor agregado

RE9: Nuestra cuota de mercado estd aumentando
continuamente

Perspectiva del
proceso de
negocio interno

RE10: La empresa es capaz de producir continuamente
productos y/o servicios competitivos

RE11: La empresa tiene una alta tasa de éxito en nuestros
productos y/o servicios lanzados

RE12: La empresa entrega de forma puntual sus productos
y/o servicios a los clientes

RE13: La empresa es muy receptiva a las necesidades del
mercado local e internacional
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RE14: La rotacidon de nuestros empleados es la mas baja del
mercado

RE15: Nuestra empresa es capaz siempre de lograr y
mantener un rendimiento superior

RE16: Nuestra empresa tiene la capacidad de competir
globalmente

RE17: Nuestra empresa tiene un buen rendimiento general
y éxito

Perspectiva de
aprendizaje y
crecimiento

Elaboracion propia

5.5. TECNICAS ESTADISTICAS A UTILIZAR

En primer lugar, se realizard un analisis descriptivo de la informacion
obtenida en el trabajo de campo, con el fin de conocer las caracteristicas mas

relevantes de la muestra con la que se va a trabajar.

A continuacidn, se llevara a cabo la comprobacion empirica del modelo de
investigacion propuesto en este trabajo, abordandola desde el Modelado de
Ecuaciones Estructurales (Structural Equation Modeling, SEM, por sus siglas en
inglés), que va a permitir analizar de forma simultdnea una serie de complejas
interrelaciones en las que cada variable considerada puede ser dependiente en una

relacion de dependencia e independiente en otra.

La Modelizacion mediante Ecuaciones Estructurales permite estimar y
evaluar la relacion entre constructos no observables (o variables latentes) que solo
pueden ser medidos a través de varias variables observables (o indicadores). Asi,
los Modelos de Ecuaciones Estructurales tienen dos componentes bdasicos: el
Modelo Estructural, que recoge las relaciones de dependencia establecidas entre
diversas variables no observables, y el Modelo de Medida, que recoge la relacion

que existe entre cada constructo y las variables observables que lo miden.

En concreto trabajaremos el enfoque de minimos cuadrados parciales (PLS,
por sus siglas en inglés) basado en el andlisis de la varianza, que es el mas adecuado
cuando se trata de estimar un modelo complejo (Hair et al., 2017). Ademas, se trata

de una metodologia flexible puesto que no exige supuestos paramétricos rigurosos
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en lo que se refiere a la distribucién normal de los datos, a la escala de medida o al

tamano muestral.

Con relacion a este altimo aspecto, son varias y diversas las referencias sobre
el nimero minimo de observaciones con que debe contar la muestra. Asi, Barclay,
Higgins y Thompson (1995) y Chin (1998a) recomiendan tomar el maximo entre
diez veces el nimero de indicadores del constructo de mayor tamafo y diez veces
el mayor namero de relaciones causales recibidas por un constructo. En nuestro
caso, el constructo de mayor tamano es “Contactos Sociales” (variable del Capital
Relacional), que tiene 8 indicadores, y el constructo que recibe mas relaciones de
causalidad es “Rendimiento Empresarial”, que recibe 4. Por lo tanto, el tamano

muestral minimo en nuestro caso seria 80 observaciones.

Por otra parte, Hair et al. (2017:21) indican que, dado un nivel de significacion
del 5%, una potencia estadistica del 80% y un maximo de 4 relaciones de causalidad
recibidas por un constructo, se necesitarian 65 observaciones para detectar valores
de R? de, al menos, 0.25; y 137 observaciones para detectar valores de R? de, al
menos, 0.10. En nuestra investigacion, estariamos entre esos dos valores, con una

muestra de 93 observaciones?.

Los sistemas de ecuaciones estructurales se han utilizado en investigaciones
similares que analizan las interrelaciones que pueden existir entre los componentes
del Capital Intelectual y algunos indicadores de rendimiento empresarial, como
por ejemplo la linea de investigacién iniciada por Bontis (1998) y seguida por otros
como Martos et al. (2008) o Cabrita y Bontis (2008).

2 Aunque un tamano muestral de, al menos, 100 observaciones es recomendable para
obtener resultados robustos en una estimacion SEM con PLS (Hoyle, 1995; Reinartz et al.,
2009), Hui y Wold (1982) Chin y Newsted (1999) y Reinartz et al. (2009) demuestran que
PLS también ofrece buenos resultados con muestras de menor tamaro.
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VI - RESULTADOS DEL ESTUDIO EMPIRICO

6.1. INTRODUCCION

En el presente capitulo se expone el analisis estadistico llevado a cabo con el
fin de contrastar de forma empirica el modelo propuesto y las hipotesis planteadas.
Dicho andlisis se ha realizado con el programa SPSS 26.0 para el analisis descriptivo
de las respuestas y los programas SmartPLS 3.0 y Adamco 2.1.1 para la estimacion

y validacion del modelo de ecuaciones estructurales.

Asi, se ha dividido el capitulo en cinco apartados: en el primero de ellos se
lleva a cabo un analisis exploratorio de las respuestas obtenidas; en segundo lugar,
se realiza la validacion del Modelo de Medida estimado, con el fin de comprobar
que los indicadores elegidos son los idoneos para medir cada uno de los
constructos. Por ultimo, se realiza la validacion del Modelo Estructural, que
describe las interrelaciones entre los constructos del modelo, y se lleva a cabo del

contraste de las hipdtesis de investigacion propuestas.

6.2. ANALISIS EXPLORATORIO DE LOS DATOS

Antes de abordar la estimacion y validacion del Modelo de Medida y del
Modelo Estructural, es necesario realizar un andlisis preliminar de los datos. Ese
analisis preliminar incluye el andlisis exploratorio de las respuestas con el fin de
verificar su validez, el analisis de la distribucion Normal de las variables

observadas, y la obtencion de los estadisticos descriptivos de las mismas.
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6.2.1. Analisis exploratorio de las respuestas

El andlisis exploratorito de las respuestas al cuestionario obtenidas ha
consistido verificar la presencia de respuestas repetidas (“straight lining”)?,

respuestas inconsistentes o respuestas extremas (“ouliers”)?.

En primer lugar, se ha analizado la presencia de respuestas repetidas. Para
ello se ha comprobado que las respuestas de los encuestados presentan una
desviacion tipica en todo caso superior a 0,50 y un rango que abarca 3 o mas puntos
de respuesta (Véase Anexo II) por lo que se ha considerado que en la muestra no
es necesario eliminar ninguna observacion por la presencia de patrones de
respuesta. En segundo lugar, al analizar todos los casos de cuestiones que abordan
aspectos similares o relacionados (como, por ejemplo, las preguntas CR12, CR16 y
CR18), la diferencia maxima que se observa en las respuestas de cada encuestado
es de 2 puntos. En consecuencia, no es necesario eliminar ninguna observacion por
la presencia respuestas inconsistentes. Por tiltimo, el andlisis de los diagramas de
caja de cada una de las variables del cuestionario ha permitido también descartar
la presencia de respuestas extremas, por lo que tampoco es necesario tomar

ninguna medida en este sentido.

2 E] straight lining se refiere a una tendencia por parte del encuestado a responder de
manera constante a todas las preguntas del cuestionario. En otras palabras, implica dar
respuestas consistentes o repetitivas, sin considerar adecuadamente las diferencias entre las
preguntas, y puede afectar la validez de los resultados de un cuestionario porque podria
indicar una falta de atencién por parte del encuestado o incluso la falta de comprensién de
las preguntas.

% Los outliers (valores atipicos) son observaciones que se apartan significativamente del
comportamiento general del resto de los datos en un conjunto. Estos valores son
inusualmente altos o bajos en comparacion con el resto de la distribucion y pueden tener
un impacto significativo en el analisis estadistico.
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6.2.2. Distribucion de los datos

Para contrastar la normalidad de los datos obtenidos se ha llevado a cabo el
test de Shapiro-Wilks, que ha dado como resultado que ninguna de las variables

puede ser considerada como Normal (véase Anexo III).

Aunque la técnica PLS-SEM que se va a aplicar para comprobar las hipdtesis
de investigacion de este trabajo es una técnica no parameétrica y, por lo tanto, no
requiere que los datos sigan una distribuciéon normal, si es interesante verificar el
grado de intensidad de la no-normalidad, pues esta podria llegar a afectar a la

significatividad de algunas de las relaciones del modelo.

Para analizar el grado de no-normalidad de los datos se van a obtener dos
medidas de distribucion de las variables: el coeficiente de asimetria y el coeficiente
de curtosis. En una distribucién Normal ambos coeficientes estdn muy proximos a
cero; pero, en general, valores de los coeficientes de asimetria y de curtosis
superiores a +1 o inferiores a -1 son indicativos de que los datos presentan una
distribucion no-Normal (Hair et al.,, 2017: 54). E1 Anexo III muestra tanto los
resultados del test de Shapiro-Wilks como los coeficientes de asimetria y de curtosis
de las variables observadas del modelo: 46 variables (de un total de 68) presentan
un coeficiente de asimetria mayor que la unidad en valor absoluto, y 48 variables
(del total de 68) presentan un coeficiente de curtosis también mayor que la unidad
en valor absoluto. En concreto, los coeficientes de asimetria son menores que cero,
lo cual indica que las correspondientes distribuciones son asimétricamente
negativas (es decir, los valores tienden a estar concentrados a la derecha de la
media), y los coeficientes de curtosis son positivos, lo que indica distribuciones

fuertemente leptoctrticas (es decir los datos presentan una curva muy apuntada).

Segun Henseler et al. (2009) y Hair, Ringle y Sarstedt (2011), la no-normalidad
extrema puede dar lugar a una sobreestimacion de los errores estandar obtenidos
mediante bootstrapping y, por lo tanto, puede reducir la probabilidad de que
algunas de las relaciones del modelo resulten significativas. En nuestro caso, y
teniendo en cuenta que no es posible modificar la distribucién de los datos de forma
satisfactoria, asumiremos la no-normalidad de los mismos, valorando con
prudencia los resultados que indiquen que una determinada relacion planteada en
el modelo no es significativa.
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6.2.3. Analisis descriptivo

Las respuestas obtenidas para cada una de las variables pertenecientes a cada
uno de los constructos se analizan en torno a los valores maximo y minimo, media
y desviacion tipica. Asi, en las variables observadas referidas al Capital Humano
(Tabla 24 e Ilustracion 13), la que presenta un mayor valor medio es “CHI2.
Nuestros empleados son muy valiosos para nuestra empresa” (8,82 puntos sobre 10), que
es un indicador del constructo “Agilidad intelectual”; y la que presenta un menor
valor medio es “CH4. En nuestra empresa, los empleados estin satisfechos con la alta

direccion” (7,52 puntos sobre 10), que es un indicador del constructo “Actitud”.

Tabla 24. Estadisticos descriptivos de las variables: Capital Humano

Constructo Variable Minimo Maximo Media  Desv. tip.

L. CH1 5 10 8,16 1,200
Conocimientos,
habilidades y CH2 3 10 7,55 1,543
experienca CH3 4 10 8,38 1,459
CH4 0 10 7,52 1,748
CH>5 0 10 7,77 2,065
Actitud CH6 0 10 7,56 2,113
CH7 1 10 7,77 1,917
CHS8 2 10 7,90 1,482
CH9 4 10 8,58 1,542
CH10 1 10 7,71 1,767
Agilidad

intelectual CHI11 0 10 7,55 2,175
CH12 5 10 8,82 1,285
CH13 0 10 7,56 1,638

Elaboracion propia
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Ilustracion 13. Media de las variables: Capital Humano
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Elaboracion propia

En las variables observadas referidas al Capital Relacional (Tabla 25 e
Ilustracion 14), la que presenta un mayor valor medio es “CR3. Nuestra empresa se
preocupa de lo que el cliente piensa y demanda de nosotros” (8,88 puntos sobre 10) y la
que presenta un menor valor medio es “CR6. Las instituciones piiblicas brindan apoyo
a nuestra organizacion para afrontar los desafios y atender mejor a los clientes” (6,24
puntos sobre 10). Ambas son indicadores del constructo “Red o Network”.

Tabla 25. Estadisticos descriptivos de las variables: Capital Relacional

Constructo ~ Variable Minimo Maximo Media Desv. tip.

Satisfaccién y CR1 3 10 8,33 1,469
lealtad... CR2 1 10 7,76 1,598
CR3 5 10 8,88 1,214

CR4 3 10 7,85 1,681

1\2 ‘:;;k CR5 4 10 8,05 1,484
CR6 0 10 6,24 2,407

CR7 0 10 7,85 1,681
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Imagen y CR8 2 10 7,80 1,557
reputacion CR9 0 10 8,20 1,839
corporativas  pqg 4 10 7,92 1,377
CR11 0 10 7,70 1,660

CR12 0 10 8,12 1,559

CR13 0 10 7,80 1,691

Contactos CR14 0 10 7,76 2,050
sociales CR15 0 10 7,65 1,822
CR16 0 10 8,12 1,573

CR17 3 10 8,13 1,491

CR18 0 10 7,68 1,727

Elaboracion propia

Ilustracion 14. Media de las variables: Capital Relacional

9

Elaboracion propia
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En las variables observadas referidas al Capital Estructural (Tabla 26 e
Ilustracion 15), la que presenta un mayor valor medio es “CE10. Las politicas,
procedimientos, bases de datos y redes de nuestra empresa estin actualizados” (8,34 puntos
sobre 10), que es un indicador del constructo “Politica y procedimientos”, y la que
presenta un menor valor medio es “CE4. Nuestra empresa hace uso de patentes y
licencias como forma de acumular conocimiento” (6,28 puntos sobre 10), indicador del

constructo “Infraestructura y sistemas”.

Tabla 26. Estadisticos descriptivos de las variables: Capital Estructural

Constructo ~ Variable Minimo Maximo Media Desv. tip.

CE1 0 10 7,54 1,987
CE2 3 10 7,77 1,540

Infraestructura 'y CE3 3 10 7,97 1,514
sistemas CE4 0 10 6,28 2,998
CE5 2 10 7,82 1,799

CE6 0 10 7,69 1,894

CE7 0 10 7,82 1,787

CES 4 10 7,99 1,456

CE9 3 10 7,56 1,618

pml:zgitri;?ei’ltos CE10 4 10 8,34 1,433
CE11 1 10 8,12 1,628

CE12 0 10 7,08 2,023

CE13 0 10 6,95 2,424

Elaboracién propia



152

M: JESUS RUBIO VERA

Ilustracion 15. Media de las variables: Capital Estructural
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Elaboracion propia

En las variables observadas referidas al Capital Espiritual (Tabla 27 e

Ilustracion 16), la que presenta un mayor valor medio es “CESP4. En esta empresa

prevalecen valores éticos como honestidad, compromiso total, atencion y respeto a clientes

y empleados” (8,91 puntos sobre 10) y la que presenta un menor valor medio es

“CESP5. Nuestra empresa es mds rentable debido a las actividades de Responsabilidad

Social” (7,41 puntos sobre 10). Ambas son indicadores del constructo “Etica

empresarial y Responsabilidad Social”.

Tabla 27. Estadisticos descriptivos de las variables: Capital Espiritual

Variable  Minimo Maximo  Media Desv. tip.
CESP1 5 10 8,52 1,282
CESP2 0 10 7,70 1,531
CESP3 2 10 8,38 1,539
CESP4 3 10 8,91 1,332
CESP5 0 10 741 2,034
CESP6 3 10 8,24 1,499
CESP7 5 10 8,37 1,374

Elaboracion propia
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Ilustracion 16. Media de las variables: Capital Espiritual
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Elaboracién propia

Por altimo, en los items referidos a los Resultados Empresariales (Tabla 28 e

Ilustracion 17), la que presenta un mayor valor medio es “RE12. La empresa entrega

de forma puntual sus productos y/o servicios a los clientes” (8,37 puntos sobre 10), del

constructo “Perspectiva del proceso de negocio interno”, y la que presenta un

menor valor medio es “RE3. La empresa ha estado reduciendo continuamente el coste por

unidad de ingresos” (6,28 puntos sobre 10), del constructo “Perspectiva financiera”.

Tabla 28. Estadisticos descriptivos de las variables: Resultados Empresariales

Constructo ~ Variable Minimo Maximo Media Desv. tip.
RE1 0 10 7,11 2,051
RE2 0 10 6,96 2,156
PersPeciva RE3 0 10 628 2,199
RE4 0 10 7,04 2,064
RE5 0 10 7,04 1,956
RE6 2 10 7,91 1,565
Perspectiva del RE7 5 10 8,20 1,147
cliente RE8 5 10 8,16 1,209
RE9 0 10 7,59 1,968
RE10 1 10 8,02 1,800
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Perspectiva del _ REI1 0 10 772 1,930
proceso de RE12 3 10 8,37 1,428
negocio interno  ppq3 2 10 8,24 1722
RE14 0 10 6,88 2,010

Perspectivade  ggq5 0 10 758 1,784

aprendizaje y

crecimienta RE16 1 10 7,92 1,795
RE17 1 10 8,23 1,526

Elaboracion propia

Ilustracion 17. Media de las variables: Resultados empresariales
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Elaboracion propia

La dimension con un mayor valor promedio en las respuestas de todos los
items es el Capital Espiritual cuya media es 8,22 debido a la alta valoracion que los
encuestados tienen acerca de la honestidad, compromiso total, atencion y respecto
a clientes y empleados que prevalecen en la empresa. Por otro lado, la dimension
con un menor valor promedio en las respuestas de todos los items es el Capital

Estructural cuya media es de 7,61 debido principalmente a la valoracion que los
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encuestados hacen con respecto a las patentes y licencias de la empresa. Este item

es también el que presenta una mayor varianza (2,998) de todos los analizados.

6.3. VALIDACION DEL MODELO DE MEDIDA

Como ya se indico en el capitulo anterior, el Modelo de Medida recoge la
relacion entre cada constructo (variable latente) y los items (variables observables)
que lo miden. Es importante sefialar que, a la hora de definir el Modelo de Medida,
se ha considerado que la relacion que se establece entre cada uno de los items y los
correspondientes constructos de primer orden es de tipo reflectivo?: todas las
variables observables consideradas son una manifestacion o efecto de la variable
latente a la que estan vinculadas, de forma que un aumento uno de los items
implica un aumento del constructo en cuestion y, en consecuencia, un aumento de
todos sus otros items reflectivos. Asimismo, se ha considerado que la relacion entre
los constructos de primer orden y los correspondientes constructos de segundo
orden también es de tipo reflectivo, de forma que todos los constructos de segundo
orden son una manifestacién o efecto de los correspondientes constructos de

primer orden.

No existe una medida que permita realizar una valoracién de la calidad
global del modelo de Ecuaciones Estructurales estimado por PLS. Por ello se va a
evaluar en primer lugar el Modelo de Medida (analizando primero la relacion de
los items con los correspondientes constructos de primer orden, y después la
relacion de estos constructos de primer orden con los constructos de orden

superior), y posteriormente el Modelo Estructural.

6.3.1. Modelo de Medida de los Constructos de Primer Orden

Los constructos de primer orden son variables latentes que representan una

dimension especifica a partir de un subconjunto de indicadores observados (o

2% El trabajo de Jarvis et al. (2003) explica de forma detallada como determinar si un
constructo es formativo o reflexivo.
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variables observables) que comparten una relacion conceptual comun y son

indicativos de un fenémeno subyacente.

La evaluacion de este Modelo de Medida se realiza analizando la fiabilidad y
la validez que presenta. En general, el término “fiabilidad” se refiere a la precision
con que los items miden el concepto al que estan referidos, y la “validez” hace

referencia a si los items estan midiendo aquello que deberian medir.

En este trabajo se analizaran la fiabilidad y la validez de los constructos de

primer orden teniendo en cuenta cinco criterios (Tabla 29):

FIABILIDAD DE LOS iTEMS.

El primer y mas basico analisis del modelo en este sentido es el referido a la
fiabilidad individual de cada item y alude a la consistencia o coherencia interna de
los indicadores que miden cada uno de los constructos, considerando el ajuste
estadistico entre el indicador en cuestion y su correspondiente variable latente (en

nuestro caso, el correspondiente constructo de primer orden).

La fiabilidad de los indicadores se mide mediante sus cargas factoriales
(loading). El criterio general para analizarlas es considerar que, si el valor de la carga
estd por encima de 0,707, entonces el item se debe mantener en el modelo, pues esto
significa que el constructo explica mas del 50% de la varianza del item (Carmines
y Zeller; 1979; Forner y Larcker, 1981; Hulland, 1999; Hair, Ringle y Sarstedt, 2011).
Otros autores indican que la fiabilidad queda garantizada si el promedio de las
cargas factoriales es 0,7 o superior (Hair et al., 2007) y ninguna de ellas es inferior
a 0,6 (Bagozzi y Yi, 1988). En cualquier caso, también es recomendable analizar la
significatividad de dichas cargas (Hair, Ringle y Sarstedt, 2011: 708; Hair et al.,
2007).

FIABILIDAD O CONSISTENCIA INTERNA DE CADA CONSTRUCTO.

El andlisis de la fiabilidad compuesta de cada variable latente requiere
considerar no solo sus indicadores de forma individual sino también las
interrelaciones entre ellos. Asi, la valoracion de la consistencia interna se realiza

teniendo en cuenta el coeficiente Alpha de Cronbach y el Indice de Fiabilidad
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Compuesta (IFC)¥. El primero de ellos, el Alpha de Cronbach, estima la proporcion
de la varianza de la escala que es debida a las correlaciones que existen entre los
items. Como nivel umbral para considerar que una escala es fiable se considera el
criterio estandar de Nunnally y Bernstein (1994): a=0.70. El IFC ofrece una
interpretacion similar a la del Alpha de Cronbach, pero en su calculo tiene en
cuenta las interrelaciones entre unos constructos y otros. Segin Bagozzi y Yi (1988),

el criterio estdndar para considerar que una escala es fiable es obtener IFC > 0.6.

VALIDEZ CONVERGENTE.

La validez convergente muestra en qué medida los items de un constructo
estan significativa y fuertemente correlacionados entre si. La validez convergente
se analiza mediante el AVE (Average Variance Extracted), que mide la relacion entre
la varianza que la variable latente recibe de sus indicadores y a la varianza total
debida al error de medida. Trabajos como los de Forner y Larcker (1981) y Henseler,
Ringle y Sarstedt (2015) sugieren el criterio de que AVE > 0.5, que implica que la
varianza capturada por el factor sea superior a la debida al error de medida (es
decir, mas del 50% de la varianza del constructo es atribuible a sus indicadores),
aunque este nivel minimo suele ser muy conservador y es frecuente encontrar en

la literatura ejemplos de escalas aceptadas con AVE inferiores.

VALIDEZ DISCRIMINANTE.

La validez discriminante muestra en qué medida los items disefiados para
medir distintas variables latentes muestran bajas correlaciones entre si, lo cual es
una caracteristica fundamental para evitar confusiones y equivocos y facilitar la

interpretacion de las relaciones entre los constructos.

El andlisis de esta caracteristica se realiza mediante la comparacion de la
correlacion al cuadrado entre dos constructos con el AVE de cada uno de ellos: el
AVE muestra en qué medida el factor estd explicado por sus items (Fornell y

Larcker, 1981) y la correlacién al cuadrado mide la informacién compartida por los

27 También llamado Rho de Jéreskog (Qc).
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dos factores (que son conceptualmente diferentes). Si 0>>AVE esto significa que el
factor se parece mas al otro factor que a sus propios items, por lo que no hay validez

discriminante.

Un segundo criterio para comprobar la validez discriminante de las variables
latentes es el Ratio de Correlaciones Heterotrait-Monotrait (HTMT) propuesto por
Henseler, Ringle y Sarstedt (2015), que es mas adecuado en el caso particular de
que las cargas factoriales de un constructo tengan valores similares. Segiin estos
autores, si el valor HTMT es inferior a 0,9, entonces la validez discriminante esta
garantizada entre los dos constructos (Voorhess, Brady, Calantone y Ramirez,
2016).

VALIDEZ DE CONTENIDO.

Este altimo criterio se refiere al hecho de que el conjunto de items de una
escala recoge todas las dimensiones del constructo que pretende medir. La validez
de contenido no se puede analizar a partir de la estimacion muestral del Modelo
de Medida, sino que queda garantizada a través de la revision de la literatura
efectuada (Capitulos 2 y 3), de otros estudios que han validado las escalas y de la
revision de los expertos, que indican que se han tenido en cuenta todos los aspectos,

tanto tedricos y conceptuales como empiricos.

Tabla 29. Criterios para valorar el Modelo de Medida
Aspecto a valorar Medida Criterio
Fiabilidad individual Carga factorial Ai> 0,707 y signific.
Fiabilidad o Consistencia ~Alpha de Cronbach a 20,70
Interna IFC IFC > 0,6
Validez Convergente AVE AVE >0,5
AVE AVE > @?

Validez Discriminante
HTMT HTMT<0,9

Validez de Contenido Revision de la literatura y revision de expertos

Elaboracién propia
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A continuacidn, se analizaran estos aspectos para el Modelo de Medida de

los constructos de primer orden.

FIABILIDAD INDIVIDUAL LOS ITEMS

La tabla 30 muestra el valor y el estadistico ¢ de significatividad para todos

los items del modelo en la primera estimacion del mismo.

Tabla 30. Cargas factoriales del Modelo de Medida I

Constructo C.onstructo ITEM Cargfa T-Statz
Segundo Orden Primer Orden factorial
Conocimientos, CH1 0,8805 26,8692
habilidades y CH2 0,9035 33,5696
experiencia CH3 0,8743 22,4065
CH4 0,8222 22,9213
CH5 0,8631 17,5255
Actitud CH6 0,7794 8,6827
Capital Humano CH7 0,8533 24,2226
CHS 0,7905 15,7137
CH9 0,8784 34,3063
L CH10 0,8457 26,9891
ﬁf;ﬁijal CHI1 0,8195 14,5684
CH12 0,7995 20,5946
CH13 0,8472 32,2040
CR1 0,5728 5,1439
CR2 0,6444 6,3973
CR3 0,8114 26,8425
. Clientes CR4 0,6864 8,4214
Rgzlc’lléila | CR5 07204 10,6612
CR6 0,6000 5,4241
CR7 0,6880 6,6564
Imagen social CRS8 0,6186 6,7563
CR9 0,7612 10,8993

28 Obtenido mediante procedimiento de bootstrapping con 9.999 muestras.
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CR10 0,8203 29,3599
CR11 0,9005 29,2982
CR12 0,9261 36,4983
CR13 0,9167 30,8116
CR14 0,8234 11,9006
CR15 0,7056 5,9884

CR16 0,9354 43,0049
CR17 0,8598 30,6929

CR18 0,8970 19,5176

CE1 0,7679 9,0544

CE2 0,8075 17,5896

Infraestructura 'y CE3 0,9158 40,2313

sistema CE4 0,5008 4,2426

CE5 0,8272 15,7202

. CE6 0,7935 18,1962

Capital CE7 0,7659 11,2350

Estructural

CES8 0,8785 28,8046

L CE9 0,7693 10,0735

Politicas y CE10 07612 14,1840
procedimientos

CE11 0,8364 26,5586

CE12 0,7188 10,9332

CE13 0,1289 0,9959

CESP1 0,7687 14,9591

CESP2 0,7982 18,3837

CESP3 0,8646 17,8508

Capital Espiritual CESP4 0,8136 16,9523

CESP5 0,7280 14,1436

CESP6 0,8540 27,0758

CESP7 0,7790 13,3957

RE1 0,8904 17,7287

) RE2 0,9096 17,1354

Eiffi:a RE3 07816  9,3763

RE4 0,9067 22,5341

Rendim. Empre- RE5 0,9512 30,5823

sarial RE6 0,7803 8,3480

Perspectiva del RE7 0,8784 17,9580

cliente RES8 0,9173 25,9189

RE9 0,7638 20,6634

RE10 0,9141 49,2401
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Perspectiva del RE11 0,8452 14,0017
proceso de RE12 0,6844 5,9516
negocio interno RE13 0,7764 9,3258
_ RE14 0,4137 2,4541

PerSPZC_“V_a de RE15 08876 20,2379
aprendizaje y RE16 0,8897 16,9748
crecimiento

RE17 0,8983 23,8369

Elaboracion propia

Como se puede comprobar, la mayoria de las cargas factoriales del modelo
estimado estan por encima del valor critico de 0,707, excepto los indicadores CR1,
CR2, CR4, CR6, CR7, CR8, CE4, CE13, RE12 y RE14.

El indicador CE13 presenta la carga factorial con menor valor (0,1289), y
ademads no es significativo a un nivel de confianza del 95%, por lo que el item debe
ser eliminado del modelo. Al hacerlo, aumentan el Alpha de Cronbach, el IFC y el
AVE del constructo “Perspectiva de aprendizaje y crecimiento”, que pasan de
0,8313 a 0,8786, de 0,8794 a 0,9087, y de 0,5375 a 0,6250, respectivamente.

Con respecto a los indicadores con una carga factorial entre 0,5y 0,7, y Chin
(1998a, 1998b) indica que son aceptables en el caso de todas las demads cargas del
constructo estén por encima de 0,707; mientras que Hair, Ringle y Sarstedt
(2011:145) y Hair et al. (2017:104) afirman que los indicadores con una carga
factorial entre 0,4 y 0,7 se deben mantener en el modelo solo si su eliminacién no

aumenta el Indice de Fiabilidad Compuesta y el Indice de Varianza Extraida.

En nuestro modelo, los items CR1, CR2, CR4, CR6, CR7, CRS8, CE4, RE12 y
RE14 tienen una carga factorial entre 0,4 y 0,7. Analizaremos a continuaciéon cada

uno de ellos.

El indicador RE14 (perteneciente al constructo “Politicas y procedimientos”)
tiene una carga factorial de tan solo 0,4137. Ademas, al eliminarlo, el Alpha de
Cronbach, el IFC y el AVE del constructo aumentan considerablemente de 0,7940 a
0,8805, de 0,8687 a 0,9262, y de 0,6394 a 0,8071, respectivamente.

El indicador CE4 (del constructo “Infraestructura y sistema”) presenta una
carga factorial de 0,5008. Nuevamente, al eliminarlo, el Alpha de Cronbach, el IFC
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y el AVE del constructo también aumentan de 0, 8642 a 0,8852, de 0, 9004 a 0,9166,
y de 0, 6075 a 0,6882, respectivamente.

En el caso del indicador RE12 (perteneciente al constructo “Perspectiva del
proceso de negocio interno”) la carga factorial presenta un valor de 0,6844, muy
proxima al valor umbral considerado, el promedio de las cargas factoriales es 0,81
(superior a 0,7), ninguna de ellas es inferior a 0,6; y su eliminaciéon aumenta
minimamente el Alpha de Cronbach, el IFC y el AVE del constructo (apenas unas
milésimas, al pasar de 0,8227 a 0,8285, de 0,8826 a 0,8976, y de 0,6553 a 0,7462,

respectivamente). Por este motivo se va a mantener en el modelo.

Algo similar ocurre con los indicadores CR4 y CR7, con unas cargas
factoriales de 0,6864 y 0,6880 respectivamente; por este motivo se va a mantener en
el modelo. Sin embargo, los indicadores CR1, CR2, CR6 y CR8 presentan una carga

factorial que no llega a 0,65, por lo que seran eliminados del modelo.

En total se han eliminado 6 de los 68 items considerados inicialmente, pero
es importante sefialar que estos elementos suprimidos no estan vinculados a una
misma escala: uno de ellos (RE14) pertenece a la escala del constructo “Perspectiva
de aprendizaje y crecimiento”, dentro de la variable latente “Rendimiento
empresarial”; CE4 pertenece a la escala de “Infraestructura y sistema”, relacionada
con la variable latente “Capital Estructural”; CR8 pertenece a la escala del
constructo “Imagen social”, dentro de la variable latente “Capital Relacional”. Y
tan solo los tres items restantes (CR1, CR2 y CR6) si pertenecen todos ellos a
“Clientes” dentro también de la variable latente “Capital Relacional” pero, al
eliminarlos, este constructo aun estd medido por cuatro indicadores. En todos los
casos indicados, la eliminacion de los items mejora la consistencia interna de la
escala (al aumentar el Alpha de Cronbach, el IFC y el AVE del constructo
correspondiente).
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CONSISTENCIA INTERNA

Se ha vuelto a estimar el modelo omitiendo los items CE13, RE14, CE4, CR1,
CR2, CR6 y CRS8. La tabla 31 muestra el valor del Alpha de Cronbach y del IFC de
cada uno de los constructos de primer orden considerados en el modelo (a modo

de referencia se muestra también la carga factorial de cada indicador).

Tabla 31. Alphas de Cronbach e IFCs de los Constructos de Primer Orden

Constructo Constructo
. o Carga
Segundo Primer Cronbach IFC ITEM factorial®®
Orden Orden
Conocimientos CHI 0,8805
, habilidades y 0,8633 0,9165 CH2 0,9035
experiencia CH3 0 8743
CH4 0,8222
CH>5 0,8631
Actitud 0,8803 0,9125 CH6 0,7794
Capital CH7 0,8533
Humano
CHS8 0,7905
CH9 0,8784
CH10 0,8457
Agili
Agilidad 0,8942 09220  CHI1 0,8195
intelectual
CH12 0,7995
CH13 0,8472
CR3 0,8752
Cl 0,7421 0,8375 cra 07229
; ientes , ,
Caplt-al CR5 0.7202
Relacional
CR7 0,6743
CR9 0,7442

» Todas ellas son significativas al 95%.
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CR10 0,8177
CR11 0,9061
CR12 0,9333
Imagen social 0,9599 0,9658 CR13 0,9202
CR14 0,8336
CR15 0,7134
CR16 0,9428
CR17 0,8617
CR18 0,8961
CE1 0,7738
CE2 0,8253
Infraestructura ) ooo) 09166  CE3 0,9245
y sistema
CE5 0,8446
CE6 0,7700
Capital CE7 0,7656
Estructural
CES8 0,8827
Politicas y CE9 0,7676
dimien- 878 87
procedimien 0,8786 0,90 CE10 0.7637
tos
CE11 0,8378
CE12 0,7146
CESP1 0,7687
CESP2 0,7982
CESP3 0,8646
Capital 0,9069 09264  CESP4 0,8136
Espiritual
CESP5 0,7280
CESP6 0,8540
CESP7 0,7790
RE1 0,8904
RE2 0,9096
Rendim. . P.erspe'ctlva 0,9331 0,9498 RE3 0.7816
Empre-sarial financiera
RE4 0,9067

RE5 0,9512
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RE6 0,7803
Perspectiva del 0.8575 0.9033 RE7 0,8784
cliente ! ! RES 0,9173
RE9 0,7638
_ RE10 0,9141
Perspectiva del
proceso de 08227 08826 — o R
negocio ’ ’ RE12 0,6844
interno RE13 0,7764
Perspectiva de RELS 0,9063
aprendizaje y 0,8805 0,9262 RE16 0,8889
crecimiento RE17 0,8998

Elaboracién propia

En lo que respecta a la consistencia interna de los constructos, queda
garantizada porque tanto el a Cronbach como el IF cumplen los requisitos umbral
definidos (a=0,70 y IFC>0,6 en todos los casos).

El constructo “Imagen social” presenta un valor de IFC =0,9658, y segin Hair
et al. (2017: 102), valores del IFC superiores a 0,95 no son deseables dado que
pueden sefialar que los indicadores asociados a este constructo son redundantes y
estan midiendo el mismo fendmeno. Sin embargo, consideramos que la diferencia
con el nivel umbral establecido es muy reducida y, por lo tanto, no hay problemas

graves de redundancia entre los items.

VALIDEZ CONVERGENTE

Para analizarla validez convergente, la tabla 32 muestra el valor del AVE de cada
uno de los constructos de primer orden considerados en el modelo (a modo de

referencia se muestra también la carga factorial, el a Cronbach y el IFC).
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Tabla 32. AVEs del Modelo de Medida

Constructo Constructo a Cron-
K AVE IFC
Segundo Orden Primer Orden bach
Conocimientos,
habilidades y 0,7854 0,8633 0,9165
Capital Humano experienca
Actitud 0,6763 0,8803 0,9125
Agilidad intelectual 0,7030 0,8942 0,9220
Capital Clientes 0,5655 0,7421 0,8375
Relacional Imagen social 0,7400 09599  0,9658
Infraestructura y 0,5655  0,8852  0,9166
. sistema
Capital Estructural Politicas
orHcas y 07400 08786  0,9087
procedimientos
Capital Espiritual 0,6434 0,9069 0,9264
Perspectiva financiera 0,7916 0,9331 0,9498
Perspectiva del cliente 0,7012 0,8575 0,9033
.. Perspectiva del
Rendmuer'lto proceso de negocio 0,6552 0,8227 0,8826
Empresarial .
interno
Perspectiva de
aprendizaje y 0,8071 0,8805 0,9262

crecimiento

Elaboracién propia

Como se puede observar, la validez convergente queda garantizada porque

el AVE supera el umbral de 0,50 en todos los constructos considerados.

VALIDEZ DISCRIMINANTE

Como se ha indicado anteriormente, la comparacion del AVE de un

constructo con el cuadrado de las correlaciones entre dicho constructo y las demas

variables latentes, permite analizar la validez discriminante del Modelo de Medida.

Tabla 33 muestra esta informacion para todos los constructos analizados:



CAPITULO VI - RESULTADOS DEL ESTUDIO EMPIRICO

167

Tabla 33. AVEs* y cuadrado de las correlaciones del Modelo de Medida 1

g o] » s £ 'E < g 'g 2
g B = g & § H B9 gl %I
O < < O X5 S & U -V - -

Conocim. 0,785

Actitud 0,638 0,676

Agilidad 0,656 0,755 0,703

Clientes 0,584 0,619 0,695 0,566

Imagen 0,667 0,525 0,643 0,572 0,740

Infraestr. 0,632 0,675 0724 0,674 0,596 0,688

Procedim. 0,738 0,753 0,781 0,690 0,604 0,755 0,625

C. Espirit. 0,783 0,662 0,722 0,695 0,750 0,714 0,773 0,643

P_financ. 0246 0,289 0,283 0,248 0,09 0,242 0260 0,217 0,792

P_cliente 0,477 0513 0499 0,581 0,341 0,579 0,527 0,527 0,486 0,701

P_negocio 0,359 0,355 0342 0,282 0,221 0,323 0,328 0,355 0,516 0,579 0,655

P_aprend 0,344 0398 0419 0,304 0,260 0,384 0,369 0,329 0,608 0,615 0,789 0,807

* AVEs en la diagonal principal

Elaboracién propia

Como se puede comprobar, en algunos de los casos considerados se cumple

la condicion requerida (AVE > correlaciones al cuadrado) que garantiza la validez

discriminante de los constructos del modelo, pero no en todos. En concreto, tan

solo en los constructos “Conocimientos, habilidades y experiencia”, “Perspectiva

financiera”, “Perspectiva del cliente” y “Perspectiva de aprendizaje y crecimiento”
el valor del AVE es mayor que todos los cuadrados de sus correlaciones con otros

constructos; pero no ocurre asi con las otras variables latentes consideradas.

Si se tiene en cuenta el criterio HTMT de Henseler, Ringle y Sarstedt (2015),

la situacion es similar (Tabla 34): son numerosos los casos en los que no se cumple
que HTMT<0,9.
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Tabla 34. HTMT en el Modelo de Medida I

: e (/5] Pl < _"-: 3 (9] .9
E =T = &8 5 £ E E g g %
3 = = s o0 o < o < v &0
g o = g g = Q &2 E = 9
S < % @) B k= g = - N 5
o < - J A A ~

Actitud 0,902

Agilidad 0917 0,965

Clientes 0,940 0,954 1,002

Imagen 0,895 0,775 0,867 0,870

Infraestr. 0,908 0919 0,953 1,007 0,839

Procedim. 0985 0974 0,996 1,019 0,848 0,982

C. Espirit. 0,999 0897 0,941 1,006 0,926 0943 0,984

P_financ. 0554 0591 0581 0599 0329 0,544 0,566 0,508

P_cliente 0,800 0,820 0,806 0978 0645 0,878 0,840 0,829 0,747

P_negocio 0,709 0,678 0,655 0,661 0,522 0,655 0,659 0,687 0,790 0,855

P_aprend 0671 0709 0726 0,673 0,554 0,699 0,68 0,639 0,857 0,872 1,022

Elaboracién propia

Estos resultados ponen de manifiesto que, para algunos constructos, la
variabilidad que explican sus propios items es menor que la variabilidad explicada
por alguna otra variable latente (que se supone que es conceptualmente diferente).
Es decir, los encuestados no perciben claramente las diferencias entre algunos de
los items de diferentes constructos, por lo que no se puede confirmar
estadisticamente la validez discriminante de todos instrumentos de medida

utilizados.

Sin embargo, siguiendo a Martinez-Garcia y Martinez-Caro (2008),
consideraremos que “si dos variables son conceptualmente diferentes y sus
respectivas escalas de medicidon estdn justificadas suficientemente bien a nivel
tedrico, (...) no importa la magnitud de la correlacion entre ellas.” Dado que, como
anteriormente se ha indicado, la revisidon de la literatura efectuada, la validacion de
las escalas en trabajos anteriores y la revision de los expertos han verificado la
validez de contenido de las escalas, y ademas se ha comprobado la fiabilidad, la
consistencia interna y la validez convergente de cada escala, consideramos que el
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Modelo de Medida es adecuado puesto que mide lo que pretende medir y lo hace

con precision.

6.3.2. Modelo de Medida de los Constructos de Segundo Orden

Los constructos de segundo orden son variables latentes que representan un
nivel mas alto de abstraccion y generalizacion que los constructos de primer orden.
Los constructos de segundo orden se forman a partir de la combinacion de varios
constructos de primer orden, y representan factores mas amplios y abstractos que

abarcan dimensiones especificas.

Dado que los cuatro constructos de segundo orden del modelo propuesto son
de tipo reflectivo, su evaluacion se hara también siguiendo los criterios de

Fiabilidad y Validez expuestos en el apartado 6.2.1 (ver Tabla 29).

FIABILIDAD INDIVIDUAL

La tabla 35 muestra el valor y el estadistico ¢ de significatividad para todos

los constructos de primer orden del modelo en la primera estimacion del mismo.

Tabla 35. Cargas factoriales del Modelo de Medida I

Constructo Constructo Carga

Segundo Orden Primer Orden factorial T-Stat®
Cono?im. 3 habilidades y 0,9071 42,9008
experiencia

Capital Humano Actitud 09512 954399
Agilidad intelectual 0,9590 117,2687

Capital Clientes 0,8550 32,1358

Relacional Imagen social 0,9854 293,9560
Infraestructura y sistema 0,9630 98,8291

Capital Estructural
Politicas y procedimientos 0,9700 141,9144

3 Obtenido mediante procedimiento de bootstrapping con 9.999 muestras.
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Persp. financiera 0,8943 27,5322
Persp. del cliente 0,8921 38,0373
Rendim. Empresarial .Persp. proceso de negocio 0,9124 56,0629
interno
Persp. de aprendizaje y 0,9385 70,9495

crecimiento

Elaboracién propia

Como se puede comprobar, todas las cargas factoriales superan ampliamente

el valor critico de 0,707; y todas ellas son significativas a un nivel de confianza del

95%.

CONSISTENCIA INTERNA

La Tabla 36 muestra el valor del Alpha de Cronbach y del IFC de cada uno

de los constructos de segundo orden considerados. En este caso, la consistencia

interna de los constructos de segundo orden queda garantizada porque tanto el

Cronbach como el IF cumplen en todos los casos los requisitos umbral definidos:

o=0,70 y IFC>0,6.
Tabla 36. Alpha de Cronbach e IFC de los Constructos de Segundo Orden
Constructo
«a Cronbach IFC AVE
Segundo Orden
Capital Humano 0,9507 0,9567 0,6310
Capital Relacional 0,9516 0,9587 0,6306
Capital Estructural 0,9353 0,9449 0,6106
Rendim. Empresarial 0,9539 0,9596 0,6020

Elaboracion propia

VALIDEZ CONVERGENTE

En la tabla anterior también se puede comprobar la validez convergente de

cada uno de los constructos de segundo orden considerados: el AVE supera el

umbral de 0,50 en todos los casos.
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Tabla 37. AVE de los Constructos de Segundo Orden

Constructo

Segundo Orden AVE
Capital Humano 0,6310
Capital Relacional 0,6306
Capital Estructural 0,6106
Rendim. Empresarial 0,6020
Elaboracién propia

VALIDEZ DISCRIMINANTE

Como se ha indicado anteriormente, la comparacion del AVE de un
constructo con el cuadrado de las correlaciones entre dicho constructo y las demas
variables latentes, permite analizar la validez discriminante del Modelo de Medida.

La Tabla 38 muestra esta informacion para los constructos de segundo orden

analizados®:
Tabla 38. AVE* y cuadrado de las correlaciones del Modelo de Medida I
= =
< - -
= =] s .
= § £ 2 E &
. g . 'S . E VE 5 =
~5 &g & 2B g5 g
O U Um UMW &M@
Cap. Humano 0,6310
Cap. Relacional 0,7634 0,6306
Cap. Estructural 0,8719 0,7349 10,6106
Cap. Espiritual 0,8061 0,8137 0,7977 0,6434

Rendim. Empresarial  0,5102 0,3269 0,4790 0,4204 0,6020

* AVE en la diagonal principal

Elaboracién propia

31 Aunque no es un constructo de segundo orden, se ha incluido el Capital Espiritual a titulo
informativo y para conocer su relacion con los constructos de segundo orden.



172 M: JESUS RUBIO VERA

Como se puede comprobar, y al igual que ocurria con los constructos de
primer orden, en la mayoria de las variables latentes consideradas no se puede
garantizar la validez discriminante. En concreto, tan solo en el constructo
“Rendimiento Empresarial” el valor del AVE es mayor que todos los cuadrados de
sus correlaciones con otros constructos; pero no ocurre asi con las otras variables
latentes consideradas.

Si se tiene en cuenta el criterio HTMT de Henseler, Ringle y Sarstedt (2015),

la situacion es similar (Tabla 39): son numerosos los casos en los que no se cumple
que HTMT<0,9.

Tabla 39. HTMT en el Modelo de Medida I1

= I —
£E 85 gE &%
O U UmE OWRE
Cap. Relacional 0,9142
Cap. Estructural 0,9871 0,9117
Cap. Espiritual 0,9610 0,9699 0,9698

Rendim. Empresarial 0,7467 0,6002 0,7291 0,6975

Elaboracién propia

Al igual que en al andlisis de los AVEs y las correlaciones al cuadrado, al
analizar el indicador HTMT se observa que tan solo para el constructo
“Rendimiento Empresarial” se puede garantizar la validez discriminante. En los
otros constructos el valor HTMT es superior a 0,9.

Esta situacion era esperable, dados los resultados obtenidos en el andlisis de
los constructos de primer orden. Como en aquel caso, consideraremos que la
revision de la literatura efectuada, la validacion de las escalas y la revision de los
expertos han verificado la validez de contenido de las escalas, por lo que se va a
seguir trabajando con los instrumentos de medida del modelo (Cf. Martinez-Garcia
y Martinez-Caro, 2008).
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6.4. VALIDACION DEL MODELO ESTRUCTURAL

Una vez realizada la valoracion del Modelo de Medida se puede abordar el
analisis del Modelo Estructural, que recoge las relaciones que existen entre los
constructos de segundo orden y permite contrastar las hipdtesis de investigacion
de este trabajo. En concreto, en la evaluacion del Modelo Estructural se consideran

cuatro criterios (Tabla 40):

ANALISIS DE LA MULTICOLINEALIDAD ENTRE LOS CONSTRUCTOS

El andlisis de la multicolinealidad entre los constructos es de gran
importancia ya que una elevada colinealidad entre las variables latentes del
Modelo Estructural puede tener dos consecuencias (Hair et al., 2014:123): por una
parte puede incrementar las desviaciones tipicas, reduciendo asi la capacidad del
modelo de detectar relaciones estadisticamente significativas, y por otra parte

puede introducir un sesgo en las estimaciones de los parametros path.

Para identificar la presencia de multicolinealidad se va a aplicar el Factor de
Inflacion de Varianza (VIF), que permite cuantificar en qué grado la desviacion
tipica de un pardmetro estimado aumenta a causa de esta multicolinealidad.
Autores como Kutner et al. (2005), Freund et al. (2006) o Hair et al. (2019) sugieren
que un valor de VIF superior a 10 indica que existe un problema de

multicolinealidad.

VALOR Y SIGNIFICATIVIDAD DE LOS COEFICIENTES PATH ESTIMADOS

El analisis del valor y de la significatividad de los coeficientes path estimados
en el modelo nos permite garantizar si las relaciones entre las variables latentes
exogenas y enddgenas son significativas y, por lo tanto, si se verifican o no las

hipdtesis de investigacion planteadas.

COEFICIENTE DE DETERMINACION R?2

El Coeficiente de Determinacion R?> mide qué proporcion de la varianza de

un determinado constructo enddgeno es explicada por sus variables latentes
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independientes (Chin, 2010; Hair et al., 2014) y puede, por lo tanto, variar entre 0 y

1, siendo los valores mas altos indicadores de un mayor poder explicativo.

Falk y Miller (1992) plantean en general que R? debe tener un valor superior
a 0,10. De forma mas precisa, podemos afirmar que valores de R? superiores a 0,75,
0,50 y 0,25 pueden interpretarse como un poder explicativo importante, moderado
y débil, respectivamente (Henseler et al., 2009; Hair et al., 2011; Hair, 2019), aunque
Chin (1998b) establecid estos niveles umbral en 0,67, 0,33 y 0, 19, respectivamente.

TAMANO DE EFECTO DEL COEFICIENTE DE DETERMINACION

El Tamano de Efecto del Coeficiente de Determinacion (f?) analiza de qué
forma la omision de una determinada variable latente independiente afecta al valor
R? del constructo enddgeno. En general, valores de f? superiores a 0,02, 0,15 y 0,35
pueden interpretarse como un tamafio del efecto pequefio, mediano y grande,
respectivamente (Cohen, 1988; Chin, 1998b; Henseler et al., 2009; Chin, 2010; Hair
et al., 2014).

RELEVANCIA PREDICTIVA

La Relevancia Predictiva Q?(Geisser, 1974; Stone, 1974) es un coeficiente que
se obtiene a partir de un procedimiento de blindfolding (Rigdon, 2014; Sarstedt et
al., 2014; Shmueli et al., 2016), consistente en eliminar una observacion en la matriz
de datos, imputar los puntos eliminados con la media, estimar los pardmetros del
modelo y, partiendo de estas estimaciones, predecir el valor de las variables en la
observacion eliminada. Cuantos menores sean las diferencias entre los valores
predichos y los valores muestrales originales, mayor es el coeficiente Q2 obtenido,
lo cual indica una mayor precision predictiva para los constructos enddgenos, pues
Q2 muestra la capacidad del modelo para hacer predicciones precisas en nuevos

datos.

Chin (1998) indica que Q? debe tomar valores positivos. De forma mds
precisa, Hair et al. (2017) indican que valores de Q*> mayores que 0,02, 0,15 y 0,35
pueden interpretarse como una relevancia predictiva pequena, mediana y grande

del modelo, respectivamente.
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Tabla 40. Criterios para valorar el Modelo Estructural

Aspecto a valorar Medida Criterio
Multicolinealidad VIF VIF <10
Valor y significatividad de los
coeficientes path estimados
Coeficiente de determinacién R2 R?>0,75, 0,50y 0,25
Tamaﬁ9 de‘e,fecto del coeficiente de o £ 0,02, 0,15 y 0,35
determinacion
Relevancia Predictiva Q2 Q220,02,0,15y 0,35

Elaboracion propia

A continuacion, se analizardn estos aspectos para el Modelo Estructural

estimado.

6.4.1. Analisis de la multicolinealidad

La Tabla 41 muestra el valor del Factor de Inflacién de Varianza (VIF) para

cada una de las variables latentes del Modelo Estructural.

Tabla 41. VIF de los Constructos de Segundo Orden

Constructo
Segundo Orden VIE
Capital Espiritual 8,0787
Capital Humano 10,6627
Capital Relacional 6,3681
Capital Estructural 8,9682
Rendim. Empresarial 2,1124

Elaboracién propia

Como se puede comprobar, cuatro de los cinco constructos considerados

cumplen el requisito establecido para el VIF. Tan solo en el caso del Capital

Humano nos encontramos con VIF = 10,66, ligeramente superior al valor umbral

establecido en 10. Como se ha indicado anteriormente, este hecho pone de
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manifiesto un problema de multicolinealidad que puede tener como consecuencia

la no significatividad de los parametros path estimados.

6.4.2. Valor y significatividad de los coeficientes path estimados

En lo que respecta al valor y significatividad de los coeficientes path
estimados, la tabla 42 muestra el valor de los coeficientes que recogen las relaciones
entre los constructos del modelo, asi como el valor del estadistico t de

significatividad para cada uno de estos parametros.

Tabla 42. Coeficientes path estimados

Constructo Constructo Coef.

Independiente Enddégeno Hipotesis Path t-Stat*  p-value
Capital Espiritual Capital Humano HS8 0,8978 36,9713 0,0000
Capital Espiritual ‘ H9 0,5859 4,5443 0,0000
Capital Estructural Ezg lctf;nal H3 00726 06117 05407
Capital Humano H2 0,2798 2,1119 0,0347
Capital Espiritual Capital H10 0,2824 2,7580 0,0058
Capital Humano Estructural H1 0,6802 6,7547 0,0000
Capital Humano H4 0,6409 2,2192 0,0000
Capital Relacional Rendim. Hé6 -0,3541 -0,9599 0,3371
Capital Estructural ~ Empresarial H5 02309  0,7475  0,4548
Capital Espiritual H7 0,1862 0,5374 0,5910

Elaboracion propia

Esta tabla recoge los resultados de la contrastacion empirica de las hipdtesis
del modelo. Se puede comprobar que el Capital Espiritual tiene una influencia
positiva (0,8978) y significativa (T-Stat>1,96) en el Capital Humano, en

32 Obtenido mediante procedimiento de bootstrapping con 9.999 muestras.
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concordancia con los resultados obtenidos por Ismail (2005) y Khalique et al. (2018),

quedando asi verificada la hipdtesis HS.

Por otra parte, el Capital Espiritual y el Capital Humano tienen también una
influencia positiva y significativa sobre el Capital Relacional y el Capital
Estructural: en el primer caso la influencia del Capital Espiritual es mas intensa que
la del Capital Humano (coeficientes path 0,5859 y 0,2798, respectivamente),
mientras que en el caso del Capital Estructural, la influencia del Capital Humano
es mas intensa que la del Capital Espiritual Humano (coeficientes path 0,6802 y
0,2824, respectivamente); y estos resultados verifican las hipdtesis H1, H2, H9 y
H10. Sin embargo, no es estadisticamente significativa la influencia del Capital
Estructural sobre el Capital Relacional (#-Stat<1,96), poniendo asi de manifiesto
que, para el caso de los datos considerados, no se cumple la hipotesis H3 de
investigacion.

La influencia del Capital Humano sobre el Capital Relacional y el Capital
Estructural ha sido exhaustivamente respaldada mediante evidencia empirica en
investigaciones como las llevadas a cabo por Ordofiez de Pablos (2004), Bontis
(1998), Bontis et al. (2000), Bueno et al. (2003), Chen et al. (2004), Wang y Chang
(2005), Martinez-Torres (2006), Cohen y Kaimenakis (2007), Cabrita y Bontis (2008),
Halim (2010), Maditinos, et al. (2010), Shih et al. (2010), Nava-Rogel y Mercado-
Salgado (2011), Gonzalez-Loureiro y Figueroa-Dorrego (2012), Kim et al. (2012),
Jordan y Martos (2012), Feng et al. (2012), Suraj y Bontis (2012) o Garcia-Zambrano
et al (2014). Por su parte, la influencia del Capital Espiritual sobre el Capital
Relacional y el Capital Estructural no ha sido tan ampliamente verificada, pero los
trabajos de Ismail (2005) y Khalique et al. (2018), por ejemplo, aportan evidencia en
este sentido.

En lo que respecta al rendimiento empresarial, tan solo se ha puesto de
manifiesto una influencia positiva (0,6409) y estadisticamente significativa por
parte del Capital Humano (t-Stat>1,96), mientras que el Capital Espiritual, el
Capital Relacional y el Capital Estructural no influyen de forma significativa. Estos
resultados avalan el cumplimiento de la hipotesis H4, pero no de las hipdtesis H5,
Hé6 y H7.

En este sentido, la relacion entre el Capital Humano y el rendimiento

empresarial coincide con los resultados obtenidos por los trabajos de Astuti y
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Sabeni (2005), Sharabati y Bontis (2010), Ahmad y Mushraf (2011), Khalique (2013)
y Ariawan et al. (2016). Sin embargo, investigaciones como las de Bontis (2008),
Cabrita y Bontis (2008), Khalique (2011), Adbullah y Sofian (2012) y Garcia-
Zambrano et al (2014), entre otros, ponen de manifiesto una influencia entre el
Capital Relacional y el rendimiento empresarial o entre el Capital Estructural y el
rendimiento empresarial que no aparece en el caso de las medianas empresas de la
Region de Murcia; y algo similar ocurre con los trabajos de Ismail (2005) y Khalique
et al. (2018), que encuentran una relacion significativa entre el Capital Espiritual y
el rendimiento empresarial que no se pone de manifiesto en nuestro analisis.

La Ilustracion 18 muestra graficamente el resultado de la estimacion del
Modelo Estructural, incluyendo tan solo las relaciones significativas y los
coeficientes de determinacion R? de los constructos enddgenos del Modelo
Estructural estimado (detallados en la Tabla 43):

Ilustracion 18. Modelo Estructural estimado

Capital Estructural
R2=0,89

Rend. Empres.
R2=0,54

Capital Espiritual

Capital Humano
R2=0,81

Capital Relacional
R2=0,84

Elaboracién propia
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Segin los resultados obtenidos, el Rendimiento Empresarial esta
determinado de forma directa por el Capital Humano y, de forma indirecta, por el
Capital Espiritual (a través del Capital Humano), pero no hay evidencia empirica
que sustente, para las medianas empresas de la Region de Murcia, la influencia del

Capital Relacional y del Capital Estructural sobre los resultados de la empresa.

6.4.3. Coeficiente de Determinacion, R?

La Tabla 43 muestra el valor del coeficiente de determinacion R2 de los

constructos endégenos del Modelo Estructural.

Tabla 43. R?de los Constructos de Segundo Orden

Constructo Re
Segundo Orden
Capital Humano 0,8061
Capital Relacional 0,8353
Capital Estructural 0,8874
Rendim. Empresarial 0,5358

Elaboracién propia

Segun el criterio propuesto por Henseler et al. (2009), Hair et al. (2011) y Hair
(2019), el modelo propuesto tiene un poder explicativo importante para el Capital
Humano, Capital Relacional y Capital Estructural (con coeficiente R? superior a 0,8
en los tres casos) y un poder explicativo moderado en el caso del Rendimiento
Empresarial (R2=0,5358).

En otras palabras, segtin el modelo estimado, el Capital Espiritual explica un
80,61% del Capital Humano; el Capital Espiritual y el Capital Humano explican
conjuntamente un 88,74% del Capital Estructural y un 83,53% del Capital
Relacional. Por tltimo, un 53,58% del Rendimiento Empresarial est4 explicado por

el Capital Humano.



180 M= JESUS RUBIO VERA

6.4.4. Tamaio de efecto del Coeficiente de Determinacion, f2

La Tabla 44 muestra cudl seria la reduccion (f?) en el coeficiente de
determinacion R? de cada constructo endégeno del Modelo Estructural si se

eliminara cada uno de los constructos independientes.

Tabla 44. Tamario del efecto f>

Constructo Constructo . L. Coef.
. . Endd Hipotesis f2
independiente ndogeno Path
Capital Espiritual Capital Humano H8 0,8978* 0,4158
Capital Espiritual H9 0,5859* 0,3555
ital
Capital Estructural ~ —P1t@ H3 00726 0,036
Relacional
Capital Humano H2 0,2798* 0,0513
Capital Espiritual H10 0,2824* 0,1373
Capital Estructural
Capital Humano Hi1 0,6802* 0,7965
Capital Humano H4 0,6409* 0,0908
Capital Relacional Heé6 -0,3541 0,0445
Rendim. Empresarial
Capital Estructural H5 0,2309 0,0129
Capital Espiritual H7 0,1862 0,0094

* Coeficiente estadisticamente significativo al 95%

Elaboracién propia

Los resultados de esta tabla son acordes con los coeficientes path obtenidos
en la estimacion: para cada constructo enddgeno, la variable independiente que
presenta mayor coeficiente path estimado es también la que presenta un mayor
valor del tamafo del efecto. Asi, segin el criterio establecido por Cohen (1988),
Chin (1998b), Chin (2010) y Hair et al. (2014), y considerando tan solo los
coeficientes estadisticamente significativos al 95%, el Capital Espiritual tiene un
efecto importante sobre el Capital Humano (2 = 0,4158) y sobre el Capital
Relacional (f>=0,3555) y un efecto pequefio sobre el Capital Estructural (f>=0,1373);
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y el Capital Humano tiene un efecto pequefio sobre el Capital Relacional (f? =
0,0513) y sobre el Rendimiento Empresarial (f2 = 0,0908).

6.4.5. Relevancia Predictiva, Q2

El coeficiente Q? indica la capacidad del modelo para realizar predicciones
precisas en nuevos datos. En nuestro caso, la Tabla 45 muestra cudl seria la
relevancia predictiva (QQ?) para cada constructo endégeno del Modelo Estructural

estimado:

Tabla 45. Relevancia Predictiva Q?

Constructo o
Segundo Orden
Capital Humano 0,4989
Capital Relacional 0,4627
Capital Estructural 0,4496
Rendim. Empresarial 0,2869

Elaboracién propia

Segtn el criterio establecido por Hair et al. (2017) el modelo tiene una
relevancia predictiva grande para el Capital Humano, Capital Relacional y Capital
Estructural (con coeficiente Q2 superior a 0,35 en los tres casos) y una relevancia

predictiva mediana en el caso del Rendimiento Empresarial (Q2= 0,287).
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6.5. VALIDACION DE LAS HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Para finalizar este capitulo de resultados se va a presentar un resumen de las

hipdtesis de investigacion plateadas y contrastadas, indicando para cada una de

ellas si ha sido validada empiricamente o no (Tabla 46).

Tabla 46. Validacion de las hipétesis de investigacion planteadas

Hipotesis Val.
m El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital Si
Estructural
El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Capital ,
H2 . St
Relacional
El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el Capital
H3 . No
Relacional
Ha El Capital Humano tiene una influencia positiva en el Si
rendimiento empresarial
H5 El Capital Estructural tiene una influencia positiva en el No
rendimiento empresarial
e El Capital Relacional tiene una influencia positiva en el No
rendimiento empresarial
7 El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el No
rendimiento empresarial
HS El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Si
Humano
O El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Si
Relacional
H10 El Capital Espiritual tiene una influencia positiva en el Capital Si

Estructural

Elaboracién propia
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VII - CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE
INVESTIGACION

7.1. INTRODUCCION

La realidad empresarial contemporanea se desenvuelve en un escenario
econdmico marcado por una elevada incertidumbre, complejidad y riesgo. Las
empresas que operan en este contexto definen su estrategia considerando dos
vectores fundamentales: la globalizacion y las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones (TIC).

Un componente esencial para adaptarse a todas estas circunstancias es el
Capital Intelectual, que esta fundamentado en el conocimiento y constituye una
fuente crucial de ventaja competitiva sostenible para las empresas. De esta manera,
su crecimiento y gestion adecuada influyen de forma directa sobre el desemperio

empresarial y en su competitividad a largo plazo.

La literatura cientifica ha abordado tradicionalmente el concepto de Capital
Intelectual desde una perspectiva basada en tres componentes: Capital Humano, el
Capital Estructural y el Capital Relacional. El primero de ellos es el Capital
Humano, que engloba las habilidades, conocimientos y experiencias de los
trabajadores; a su vez, el Capital Estructural se adentra en las bases de datos,
procedimientos, actividades y sistemas que conforman la infraestructura de la
empresa; mientras que la dimension del Capital Relacional comprende las
relaciones que la organizacion mantiene con proveedores, clientes y socios,

destacando la importancia de las conexiones externas.

De manera mas reciente, se ha incorporado una cuarta dimension esencial: el
Capital Espiritual. Esta dimension abarca los valores, creencias y ética arraigados
en los individuos que componen la fuerza laboral de la empresa. Esta dimension
emergente destaca la importancia critica de los aspectos intangibles, como la moral
y la ética, al moldear el tejido del Capital Intelectual en su totalidad. La

incorporaciéon del Capital Espiritual refuerza la nocion de que los fundamentos



186 M: JESUS RUBIO VERA

éticos y culturales desempefian un papel fundamental en el rendimiento y la

sostenibilidad a largo plazo de una empresa.

Teniendo esto en cuenta, este estudio se plantea como objetivo principal
explorar las interrelaciones existentes entre las cuatro dimensiones previamente
mencionadas del Capital Intelectual y comprender el impacto individual de cada
una de ellas en el rendimiento empresarial de las medianas empresas en la Region

de Murcia.

Asi, este capitulo presenta las conclusiones obtenidas a lo largo de la
investigacion. En primer lugar, se abordan las conclusiones derivadas de la revision
tedrica realizada, proporcionando una visidn integral de las perspectivas tedricas
existentes sobre el tema tratado; y a continuacion se exponen las conclusiones
especificas derivadas de la investigacion empirica realizada con datos de medianas
empresas en la Region de Murcia. Posteriormente, se exponen las limitaciones
identificadas durante el desarrollo del estudio, ofreciendo una vision critica de la
metodologia y los hallazgos y, por altimo, se plantean las posibles direcciones para
futuras investigaciones que pretendan ampliar y profundizar en el conocimiento

de estas cuestiones.

7.2. CONCLUSIONES SOBRE EL ESTADO DE LA CUESTION

La relevancia del capital intelectual en los resultados y la sostenibilidad a
largo plazo de las empresas es ampliamente reconocida en la literatura empresarial
(véanse, entre otros, los trabajos de Edvinsson y Sullivan, 1996; Edvinsson y
Malone, 1997; Bueno, 1998; Stewart, 1998; Pablos, 2003; Reed et al., 2006; Hsu y
Fang, 2009; Borras, Ruso y Campos, 2011; Sarur, 2013; Viedma y Cabrita, 2013;
Alvino et al., 2021); no obstante, existe una notable falta de consenso en torno a su

definicion precisa desde una perspectiva cientifica.

De manera general, la mayoria de las conceptualizaciones de Capital
Intelectual incorporan, ya sea de manera implicita o explicita, la nocién de que se
trata de un recurso estratégico intangible de la empresa (véanse, entre otros, los
trabajos de Brooking, 1996; Wiig, 1997; Sveiby, 1998, Malhotra, 2000; Nazari y
Herremans, 2007; Chang, Chen y Lai, 2008; Silva et al., 2014; Khalique et al., 2018),
que se relaciona con el conocimiento y las competencias de los empleados de la
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organizacion (véanse, entre otros, los trabajos de Bradley, 1997; Teece, 2000; Funes
y Herndndez, 2001; Roos, Bainbridge y Jacobsen, 2001; Bontis, Crossan y Hulland,
2002; Mouritsen et al., 2004; Subramanian y Youndt, 2005; Rajdev, 2010; Irawan et
al,, 2019), y que su objetivo primordial es la generacion de valor (véanse, entre
otros, los trabajos de Johnson, 1999; Sullivan, 2001; Tovar, 2002; Cafiibano et al.,
2009; Rajdev, 2010; Alvino et al., 2021).

La diversidad de enfoques y conceptualizaciones del capital intelectual ha
generado un escenario donde coexisten multiples interpretaciones y medidas, lo
que dificulta la comparacion y la aplicacion uniforme en el &mbito académico y
empresarial. Ademas, esta falta de consenso no solo plantea desafios conceptuales,
sino que también influye en la forma en que las organizaciones comprenden y
gestionan su capital intelectual: la ausencia de una definiciéon clara y
universalmente aceptada puede limitar la capacidad de las empresas para
aprovechar plenamente sus activos intangibles y desarrollar estrategias efectivas

de gestion del conocimiento.

En lo que si ha habido un mayor consenso es en definir tres dimensiones que
sustentan el Capital Intelectual: Capital Humano, Capital Estructural y Capital
Relacional. Cada una de estas dimensiones ha sido objeto de atencion por parte de
la literatura cientifica, y se han formulado diversas definiciones que abordan sus
particularidades y contribuciones al conjunto del Capital Intelectual. Este
reconocimiento undnime destaca la importancia estratégica que estas dimensiones
poseen en el dmbito empresarial y subraya la necesidad de profundizar en la

comprension de sus interrelaciones y su impacto en el rendimiento organizacional.

Por otra parte, en los tultimos afios ha surgido una dimensién adicional que
merece ser reconocida como un componente esencial del Capital Intelectual: el
Capital Espiritual. El Capital Espiritual puede estar referido tanto las practicas
religiosas explicitas como desde una perspectiva mas amplia que engloba las
creencias y valores espirituales individuales. Incluye elementos como la fe, el
compromiso, la integridad, la lealtad, el honor, la honestidad, la emocién, la
sinceridad, el amor y la ética. Esta dimension no solo ejerce un impacto evidente y
directo en el bienestar de los empleados, sino que también influye en su
productividad, generando efectos a nivel organizativo que mejoran la rentabilidad
y el crecimiento sostenido de la empresa. La consideracion del Capital Espiritual
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amplia la comprension del capital intelectual al reconocer la importancia de los

aspectos espirituales en el entorno empresarial contemporaneo.

Ademas de abordar la definicion y dimensiones que constituyen el Capital
Intelectual, otro aspecto de suma importancia es su medicion, la cual resulta
fundamental para cualquier andlisis en profundidad que se pretenda llevar a cabo
con el fin de conocer la efectividad y el rendimiento de los recursos intangibles y

optimizar el aprovechamiento de este recurso estratégico.

La complejidad inherente a la naturaleza intangible del Capital Intelectual
requiere enfoques y herramientas especificas para evaluar con precision cada una
de sus dimensiones. En este sentido, entre los diversos métodos propuestos en la
literatura cientifica para la valoracion de intangibles, los métodos de Scorecard
destacan como los mas apropiados para los objetivos de esta investigacion.
Contrariamente a aquellos que buscan cuantificar monetariamente el Capital
Intelectual, los métodos de Scorecard se orientan hacia su medicién a través de
indicadores en cada dimension, con el propodsito de utilizarlos posteriormente
como herramientas de gestion. Este enfoque proporciona una perspectiva mas
holistica sobre la contribucién y el rendimiento del Capital Intelectual en la

empresa.

7.3. CONCLUSIONES SOBRE LA INVESTIGACION EMPIRICA

Con el fin de analizar las interrelaciones existentes entre las cuatro
dimensiones del Capital Intelectual (Capital Humano, Capital Relacional, Capital
Estructural y Capital Espiritual) y el impacto que cada una de ellas tiene sobre el
rendimiento empresarial de las medianas empresas en la Region de Murcia, se ha
planteado un Modelo de Ecuaciones Estructurales. Este enfoque de modalizacion
permite estimar y evaluar la relacion entre constructos no observables (o variables
latentes) que solo pueden ser medidos a través de multiples variables observables
(o indicadores). Por ello el modelo de Ecuaciones Estructurales consta de dos
componentes: el Modelo Estructural, que presenta las relaciones de dependencia
entre las variables no observables, y el Modelo de Medida, que describe la relacién

entre cada constructo y las variables observables que lo miden.
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Una vez estimado el modelo de ecuaciones estructurales propuesto en esta
investigacion, la validacion del Modelo de Medida se ha realizado analizando la
fiabilidad individual de cada uno de los items, la consistencia interna de cada
constructo, su validez convergente, su validez discriminante y su validez de
contenido, tanto para lo constructos de primer orden como para los de segundo

orden.

En lo que se refiere a los constructos de primer orden, la fiabilidad individual
de cada uno de los indicadores, la ausencia de significatividad de las cargas
factoriales y/o un valor de dichas cargas inferior a 0,707 ha llevado a eliminar 7 de
los 68 items considerados inicialmente. Para los indicadores restantes esta
garantizada su consistencia interna a la hora de medir cada uno de los constructos.
Por su parte, la consistencia interna de los constructos considerados se ha
confirmado mediante el andlisis de los coeficientes o de Cronbach y el Indice de

Fiabilidad Compuesta, ambos superando los niveles de 0,70 y 0,6 respectivamente.

La validez convergente se ha garantizado al obtener un Valor de Varianza
Extraida (AVE) > 0.5 para todos los constructos, indicando que los items de cada
constructo estan fuertemente correlacionados entre si, ya que la varianza que el
constructo recibe de sus indicadores es superior a la varianza debida al error de
medida. La validez de contenido se ha respaldado mediante la revision de la
literatura, estudios previos que validaron las escalas y la revision de expertos,
asegurando que se hayan considerado todos los aspectos tedricos, conceptuales y

empiricos pertinentes de cada constructo.

Por ultimo, aunque no se cumple en todos los casos que el cuadrado de las
correlaciones entre cada constructo y las demads variables latentes sea menor que el
AVE del constructo, ni que el ratio HTMT sea menor que 0,9, hemos considerado
que el Modelo de Medida es adecuado puesto que si dos variables son
conceptualmente diferentes y sus escalas de medicién estdn tedricamente
justificadas, la magnitud de la correlacién entre ellas es secundaria (Martinez-
Garcia y Martinez-Caro, 2008).

Los resultados obtenidos para los constructos de segundo orden son andlogos
a los expuestos para los constructos de primer orden.
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En cuanto a la validacion del Modelo Estructural, se evalud Ila
multicolinealidad entre los constructos, asi como el Coeficiente de Determinacion
R?, el tamafio de efecto del Coeficiente de Determinacion y la relevancia predictiva

de los constructos enddgenos.

En primer lugar, el Factor de Inflacion de Varianza (VIF) toma un valor
inferior a 10 en cuatro de los cinco constructos del modelo propuesto. Tan solo en
el Capital Humano el VIF supera el valor umbral establecido por Kutner et al.
(2005), Freund et al. (2006) y Hair et al. (2019), lo que podria tener como
consecuencia la no significatividad de alguno de los pardmetros path estimados
para este constructo. Dado que todos los constructos vinculados con el Capital
Humano resultan ser significativos, se concluye que la multicolinealidad existente

no es demasiado intensa en este caso.

El Coeficiente de Determinacion R? para las variables latentes endogenas del
modelo permite analizar qué proporcion de la varianza de cada una de ellas es
explicada por las variables latentes independientes. Asi, el modelo presenta una
capacidad explicativa del 80,61% en el caso del Capital Humano, del 88,74% en el
caso del Capital Estructural, del 83,53% en el caso del Capital Relacional, y del

53,58% para el Rendimiento Empresarial.

El tamano del efecto del coeficiente de determinacion muestra en cuanto se
reduciria el R? de un determinado constructo enddgeno si se omitiera cada una de
las variables latentes independiente en la estimacion. Los resultados empiricos
ponen de manifiesto que, para la muestra de datos utilizada, las variables
independientes con un mayor coeficiente path estimado son también las que
presentan mayores tamafios de efecto del coeficiente de determinacién: el Capital
Espiritual tiene un efecto importante sobre el Capital Humano y sobre el Capital
Relacional y un efecto pequefio sobre el Capital Estructural; y el Capital Humano
tiene un efecto pequenio sobre el Capital Relacional y sobre el Rendimiento

Empresarial.

Por su parte, el coeficiente de Relevancia Predictiva permite comparar las
predicciones efectuadas segin el modelo con los valores muestrales y, de esta
forma, evaluar la capacidad del modelo para hacer predicciones precisas. Los
resultados empiricos ponen de manifiesto que, para la muestra de datos empleada,

el modelo tiene una relevancia predictiva grande para el Capital Humano, Capital
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Relacional y Capital Estructural, y una relevancia predictiva mediana para el

Rendimiento Empresarial.

En definitiva, el modelo estimado es una herramienta valida y adecuada para
analizar las interrelaciones existentes entre las cuatro dimensiones del Capital
Intelectual (Capital Humano, Capital Relacional, Capital Estructural y Capital
Espiritual) y para analizar el efecto que cada una de ellas tiene sobre el rendimiento

empresarial de las medianas empresas en la Region de Murcia.
En concreto, este modelo ha permitido llevar a cabo la contrastacion empirica
de las hipotesis del modelo, llegando a las siguientes conclusiones:
e El Capital Humano tiene una influencia positiva (0,6802) y
significativa sobre el Capital Estructural.

e El Capital Humano tiene una influencia positiva (0,2798) y
significativa sobre el Capital Relacional.
e El Capital Estructural no tiene una influencia significativa sobre el

Capital Relacional.

e El Capital Humano tiene una influencia positiva (0,6409) y

significativa sobre los resultados de la empresa.

e El Capital Estructural no tiene una influencia significativa sobre los
resultados de la empresa.

e El Capital Relacional no tiene una influencia significativa sobre los
resultados de la empresa.

e El Capital Espiritual no tiene una influencia significativa sobre los
resultados de la empresa.

e El Capital Espiritual tiene una influencia positiva (0,8978) y
significativa sobre el Capital Humano.

e El Capital Espiritual tiene una influencia positiva (0,5859) y
significativa sobre el Capital Relacional.

e El Capital Espiritual tiene una influencia positiva (0,2824) y
significativa sobre el Capital Estructural.

Es decir, la evidencia empirica muestra que el rendimiento organizacional de

las medianas empresas de la Region de Murcia estd determinado por el Capital



192 M: JESUS RUBIO VERA

Humano de las mismas, lo cual esta en linea con numerosos trabajos como los de
Astuti y Sabeni (2005), Sharabati y Bontis (2010), Ahmad y Mushraf (2011),
Khalique (2013) y Ariawan et al. (2016).

Sin embargo, no se encuentra una relacion significativa entre el Capital
Relacional y el rendimiento empresarial ni entre el Capital Estructural y el
rendimiento empresarial. Esto contrasta con los resultados obtenidos en los
trabajos de Bontis (2008), Cabrita y Bontis (2008), Khalique (2011) y Adbullah y
Sofian (2012), entre otros.

En cuanto a las interrelaciones que puedan existir entre los competentes del
Capital Intelectual, los datos muestran una relacion positiva, directa y significativa
entre el Capital Humano y el Capital Estructural, por una parte, y el Capital
Humano y el Capital Relacional por otra, concediendo con investigaciones como
las de Bontis (1998), Bontis et al. (2000), Bueno et al. (2003), Ordonez de Pablos
(2004), Chen et al. (2004), Wang y Chang (2005), Martinez-Torres (2006), Cohen y
Kaimenakis (2007), Cabrita y Bontis (2008), Halim (2010), Maditinos, et al. (2010),
Shih et al. (2010), Nava-Rogel y Mercado-Salgado (2011), Gonzalez-Loureiro y
Figueroa-Dorrego (2012), Kim et al. (2012), Jordan y Martos (2012), Feng et al. (2012)
o Suraj y Bontis (2012). Sin embargo, al igual que en el trabajo de Bontis (1998), no
se detecta una relacion positiva, directa y significativa entre el Capital Relacional y
el Capital Estructural.

Por ultimo, y en lo que respecta al Capital Espiritual, se constata que ejerce
una influencia positiva y estadisticamente significativa sobre el Capital Humano,
sobre el Capital Relacional y sobre el Capital Estructural, resultados que
concuerdan con los de Ismail (2005) y Khalique et al. (2018). Sin embargo, no se ha
identificado, a nivel empirico, una influencia directa del Capital Espiritual sobre

los resultados empresariales.

Asi, esta investigacion aporta una herramienta de gerencia esencial para la
toma de decisiones organizacionales, con un enfoque especifico en el Capital
Humano: la adecuada gestion de los elementos intangibles puede suponer una
mejora en el rendimiento de las medianas empresas de la Regién de Murcia y, por
consiguiente, puede contribuir a garantizar su sostenibilidad en el largo plazo.
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Por lo tanto, es esencial sensibilizar al empresariado sobre la importancia y el
valor que el factor humano aporta a la empresa, con el fin de adoptar las medidas
adecuadas en este ambito. Ademas, es crucial tener en cuenta la relevancia del
Capital Espiritual pues, aunque su impacto directo en los resultados empresariales
pueda ser limitado, su influencia se extiende sobre los demds componentes de

manera significativa.

7.4. LIMITACIONES

La investigacion presentada plantea ciertas limitaciones relacionadas con su
alcance, metodologia y contexto. Es importante destacar estas limitaciones para
contextualizar de manera adecuada y asegurar una interpretacion precisa de los
resultados obtenidos. Se describen a continuacion las limitaciones mas relevantes

que deben ser consideradas en este estudio:

— El'modelo de investigacion se ha estimado a partir de una muestra de
un tamano limitado y que podria presentar cierto sesgo de seleccion.
Esta caracteristica de la muestra podria tener implicaciones para la
robustez y el poder estadistico de las estimaciones, lo que significa
que algunas relaciones reales entre variables podrian no ser
identificadas como estadisticamente significativas. Ademads, la
posible falta de representatividad de la muestra en relaciéon con la
poblacion de origen podria limitar la generalizacion completa de los

resultados a dicha poblacion.

— Lanaturaleza del estudio es transversal y simple, lo que implica que
se recopilaron datos de una tinica muestra en un solo momento. Esta
caracteristica implica que los resultados obtenidos ofrecen una
“instantanea” especifica en el tiempo, pero no ofrecen informacion
sobre cdmo se desarrollan o modifican estas variables en el transcurso
del tiempo, ni nos permiten conocer la dindmica y la evolucion de

dichas variables.
— Esta investigacion se ha llevado a cabo utilizando una muestra

especifica seleccionada inicamente exclusivamente en base al tamafio

de la empresa. No obstante, es posible que existan diferencias
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significativas en la percepcion, gestion y relevancia del Capital
Intelectual segtin los sectores de actividad en los que operan cada una
de las empresas incluidas en el estudio. La falta de informacion
detallada sobre el sector al que pertenece cada empresa podria haber
ocultado ciertas relaciones entre variables, afectando asi la solidez de

las conclusiones obtenidas.

— La medicion de los resultados empresariales se ha realizado a partir
de una serie de preguntas en escala Likert de 11 puntos para las cuales
el entrevistado debia manifestar su nivel de acuerdo o desacuerdo con
determinadas afirmaciones. En este sentido, la valoracion de los
resultados de cada empresa se ha basado en la percepcién subjetiva
de los individuos que completaron el cuestionario, y esta subjetividad
podria haber afectado a los resultados obtenidos, haciendo que tan
solo una de las cuatro variables explicativas propuestas en el modelo
demostrara tener una influencia significativa sobre el rendimiento

empresarial.

7.5. LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

El presente estudio ha proporcionado una valiosa contribucién al
entendimiento del papel del Capital Intelectual en las medianas empresas de la
Region de Murcia. Sin embargo, como en toda investigacion, se pueden identificar
areas que requieren un mayor estudio para alcanzar un mas amplio conocimiento
del tema analizado. En este sentido, se proponen diversas lineas de investigacion
que podrian superar las limitaciones anteriormente planteadas y profundizar en
aspectos que aun no se han planteado, brindando asi nuevas perspectivas a la
comprension de la gestion empresarial y el impacto del Capital Intelectual en el

rendimiento empresarial.

En primer lugar, seria necesario abordar el estudio del Capital Intelectual en
las medianas empresas considerando una muestra de mayor tamafo, para lo cual
podria ampliarse el ambito geografico de la poblacion considerada a otras
provincias. Esto no solo mejoraria la robustez y el poder estadistico de las

estimaciones, sino que también posibilitaria la identificaciéon de relaciones de
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menor intensidad que, hasta el momento, podrian no haberse evidenciado en

nuestro estudio.

Ademas, seria interesante incluir informacién sobre el sector de actividad en
el que opera cada una de las empresas analizadas con el fin de examinar si la
percepcion y la gestion del Capital Intelectual en una empresa estan vinculadas a

la naturaleza de sus actividades diarias.

El sector de actividad puede estar relacionado con las caracteristicas que la
organizacion requiere de sus empleados (en términos de formacion, conocimientos,
competencias y habilidades requeridas para llevar a cabo sus actividades
habituales), con el tipo de relaciones que se establecen con su entorno (las
interacciones con clientes y proveedores varian segtn si la empresa opera en un
mercado monopolista, oligopolistico o competitivo, por ejemplo), asi como con los
procedimientos, sistemas de gestion y tecnologia disponibles en la empresa. En
resumen, el sector de actividad puede originar comportamientos diversos en las
cuatro dimensiones del Capital Intelectual (Capital Humano, Capital Relacional,
Capital Estructural y Capital Espiritual), generar distintas interrelaciones entre

ellas y ejercer una influencia diferenciada sobre los resultados de la empresa.

También seria interesante incluir medidas objetivas del desempefio y
resultados de la empresa, como, por ejemplo, tasas de crecimiento, rentabilidad o

cuotas de mercado.

En este sentido Gonzélez-Loureiro y Figueroa-Dorrego (2012) proponen
combinar medidas financieras (retorno de activos, margen operativo, etc.), que dan
informacion sobre el pasado, con medidas no financieras (cuota de mercado, valor
de mercado de las acciones, etc.), que ofrecen informacién sobre las expectativas
del desarrollo futuro de la empresa. Los modelos que incluyen indicadores
multidimensionales proporcionan una mejor comprension del rendimiento
empresarial (Kaplan y Norton, 1992) y, por lo tanto, son mas adecuados para
obtener mas informacién sobre cdmo y cudnto afecta el Capital Intelectual a los

resultados de la organizacion.

Ademas, la inclusion de estas métricas objetivas permite la evaluaciéon de
posibles discrepancias entre estos indicadores y la percepcion subjetiva de los

individuos encuestados. En caso de que se detectara una discrepancia significativa,
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podrian llegar a identificarse relaciones e influencias que, hasta el momento, no se

han puesto de manifiesto en nuestra investigacion.

Por otra parte, y teniendo en cuenta que el volumen de literatura cientifica
referida al Capital Espiritual es considerablemente menor que la referida a
cualquier de las otras dimensiones del Capital Intelectual, seria sumamente
relevante profundizar en su conceptualizacion, medicion y analisis de influencias
sobre las demas variables del modelo. Asi, la investigacién aqui presentada
considera una poblacion general de medianas empresas de la Region de Murcia,
pero resultaria de gran interés llevar a cabo un andlisis mas detallado a nivel
empresarial, explorando la valoracién, cuantificacion y efectos especificos del
Capital Espiritual en una empresa en particular. Este enfoque permitiria una
comprension mas detallada y especifica de la dimension espiritual en el contexto

del Capital Intelectual y su impacto en el rendimiento de la empresa.

Por ultimo, seria interesante también ampliar la investigacion desde enfoques
alternativos que permitieran enriquecer y fortalecer los resultados obtenidos. En
concreto, el desarrollo de metodologias mixtas que combinen técnicas
cuantitativas, como los modelos de ecuaciones estructurales utilizados, y técnicas
cualitativas, como entrevistas en profundidad o grupos focales, pueden ayudar a
explorar las percepciones, experiencias y practicas concretas relacionadas con el
Capital Intelectual en las empresas. También pueden ser tutiles para identificar
convergencias, discrepancias y patrones emergentes en los datos, y para conocer
ciertos aspectos complejos y multifacéticos de la investigacion, y asi obtener una
comprension mas amplia y completa de la relacion entre el Capital Intelectual y los

resultados empresariales.
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IX -ANEXOS

ANEXO 1. Cuestionario sobre Capital Intelectual

El objetivo del presente cuestionario es medir el Capital Intelectual en las
Medianas Empresas de la Region de Murcia, asi como su influencia en el
rendimiento empresarial. El cuestionario debe ser cumplimentado por el Director
de la empresa o Director de RRHH u otro directivo que tenga una vision global de
la organizacion.

Le agradecemos de antemano su colaboracion, los datos seran tratados de

forma estrictamente confidencial y para uso exclusivamente académico.

DATOS GENERALES

1.
2.
3.

Q1 &= N &

Nombre de la empresa
Ao de creacion de la empresa
Sector de actividad:

e agricola/ganadera

e industria

e servicios

e construcciéon

e energia.
. .La empresa tiene otras sedes?
e Si
e No
. (si en 4 responde que si) ;La matriz estd en Murcia?
o Si
e No

. Cargo de persona que cumplimenta el cuestionario
. Edad en afios

. Sexo

. Nivel de estudios finalizados

e Estudios basicos
e Estudios secundarios (Bachiller o FP superior)
e Estudios universitarios
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CAPITAL HUMANO

1. Nuestra empresa tiene un equipo de gestion altamente
competente

2. En nuestra empresa, los empleados estan motivados,
son creativos y excelentes en su trabajo

3. Nuestros empleados conocen bien las tareas y
funciones que desempefian

4. En nuestra empresa, los empleados estan satisfechos
con la alta direccién

5. Nuestra empresa toma la iniciativa para lanzar nuevas
ideas al mercado

6. Nuestra empresa toma la iniciativa para lanzar nuevos
productos al mercado

7. Ennuestra empresa se fomenta el intercambio de ideas,
conocimiento y practicas

8. Nuestros empleados generalmente comprenden los
mercados objetivo y los perfiles de los clientes

9. Nuestra empresa reconoce la importancia del
conocimiento como un activo estratégico

10. Nuestra empresa pone en practica un alto porcentaje
de nuevas ideas

11. Nuestra empresa apoya y fomenta las actividades de
investigacion y desarrollo

12. Nuestros empleados son muy valiosos para nuestra
empresa

13. Nuestros empleados desarrollan nuevas ideas y
conocimiento

CAPITAL ESTRUCTURAL

1. Nuestra empresa proporciona infraestructura a los
empleados para acceder a informacion relevante

2. Nuestra empresa utiliza el mejor y mas integrado
sistema de gestidn para atender a los clientes

3. En nuestra empresa, el conocimiento esta incorporado
en las estructuras, sistemas y procedimientos

4. Nuestra empresa hace uso de patentes y licencias como
forma de acumular conocimiento

5. Nuestra estructura organizacional fomenta la cercania
entre los empleados
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6. Nuestro sistema organizacional y procedimientos 10
apoyan la innovaciéon
7. Nuestro departamento de seleccién de personal esta
completamente dedicado a contratar a los mejores 10
empleados disponibles
8. Nuestra empresa ofrece oportunidades para actualizar 10
las habilidades de los empleados
9. Nuestra empresa ofrece oportunidades para mejorar el 10
nivel educativo de los empleados
10. Las politicas, procedimientos, bases de datos y redes 10
de nuestra empresa estan actualizados
11. Nuestra empresa anima a los empleados a decir lo 10
que piensan
12. Nuestros empleados estan involucrados en la toma de 10
decisiones de la organizacion
13. Se perdera una gran cantidad de conocimiento e
informacion vital si las personas clave abandonan la 10
organizacion

CAPITAL RELACIONAL
1. Nuestra empresa tiene una buena imagen de marca en 10
el mercado.
2. Nuestros clientes son leales a nuestra empresa. 10
3. Nuestra empresa se preocupa de lo que el cliente 10
piensa y demanda de nosotros.
4. Nuestra empresa comparte los datos del consumidor 10
con todos los departamentos relevantes.
5. Contamos con suficientes canales de distribucién para 10
la satisfaccion de nuestros clientes.
6. Las instituciones publicas brindan apoyo a nuestra
organizacion para afrontar los desafios y atender mejor a 10
los clientes.
7. Nuestros proveedores nos brindan un buen apoyo 10
para lograr nuestros objetivos comerciales
8. Nuestra empresa hace esfuerzos para crear y sostener 10
la cultura organizativa en el mercado
9. Nuestra empresa siempre tiene en cuenta el
medioambiente y los beneficios sociales a la hora de 10
realizar  cualquier  planificaciéon,  desarrollo e
implementacion de proyectos
10. Nuestros empleados son habiles y colaboran entre si 10
para diagnosticar y resolver los problemas
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11. A nuestros empleados les gusta compartir
informacién y aprenden unos de otros

12. Nuestros empleados tienen una buena relacion entre
ellos en el desempefio de sus funciones

13. Nuestros empleados intercambian ideas con personas
de diferentes areas de la empresa

14. Nuestros empleados tienen una buena relacién con
los clientes, proveedores, socios y amigos para
desarrollar soluciones para la empresa

15. Nuestros empleados comparten tradiciones o relatos
de la empresa entre ellos

16. Nuestros empleados tienen una fuerte relacion
interna, por ejemplo, respeto, amistad y comunicacion,
entre otras

17. Nuestros empleados cooperan entre si para realizar
tareas en equipo

18. Nuestros empleados intercambian experiencias con
personas de diferentes departamentos de la empresa

CAPITAL ESPIRITUAL

1. Nuestra empresa tiene confianza en el equipo de
gestidn para realizar bien sus funciones

2. Nuestros empleados estan comprometidos a trabajar
como siempre, incluso si no fueron promovidos como sus
colegas, incluso los juniors

3. Nuestra cultura de empresa se basa en la confianza, el
conocimiento compartido, el respeto mutuo y la
reciprocidad, lo que se traduce en una innovacion
continua para la empresa

4. En esta empresa prevalecen valores éticos como
honestidad, compromiso total, atencién y respeto a los
clientes y empleados

5. Nuestra empresa es mas rentable debido a las
actividades de Responsabilidad Social

6. En nuestra empresa, los empleados son honestos en el
desempeno de sus trabajos

7. Nuestra empresa practica una buena ética empresarial
en las actividades comerciales diarias
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RENDIMIENTO EMPRESARIAL

1. Los ingresos de la empresa crecen continuamente

10

2. El beneficio de la empresa esta en continuo crecimiento

10

3. La empresa ha estado reduciendo continuamente el
coste por unidad de ingresos

10

4. El rendimiento neto de los activos de la empresa haido
en aumento

10

5. El rendimiento neto de ventas de la empresa ha ido en
aumento

10

6. Debido al rendimiento de la empresa, el nivel de
lealtad del cliente esta aumentando

10

7. Nuestros clientes estan satisfechos con nuestros
productos y/o servicios

10

8. Nuestros clientes creen que la empresa les ofrece
productos y servicios de alto valor agregado

10

9. Nuestra cuota de mercado estd aumentando
continuamente

10

10. La empresa es capaz de producir continuamente
productos y servicios competitivos

10

11. La empresa tiene una alta tasa de éxito en nuevos
productos o servicios lanzados

10

12. La empresa entrega de forma puntual sus productos
y servicios a los clientes

10

13. La empresa es muy receptiva a las necesidades del
mercado local e internacional

10

14. La rotaciéon de nuestros empleados es la mas baja del
mercado

10

15. Nuestra empresa es capaz siempre de lograr y
mantener un rendimiento superior

10

16. Nuestra empresa tiene la capacidad de competir
globalmente

10

17. Nuestra empresa tiene un buen rendimiento general
y éxito

10
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ANEXO 2. Medidas de dispersion de las respuestas de los encuestados

Variable Minimo | Maximo | Desv. tip.
ENC.01 8 10 0,572
ENC.02 0 9 1,482
ENC.03 7 10 0,605
ENC.04 5 10 1,334
ENC.05 0 10 2,131
ENC.06 6 10 0,929
ENC.07 2 8 1,199
ENC.08 4 8 0,929
ENC.09 4 10 1,113
ENC.10 1 7 1,472
ENC.11 0 10 3,779
ENC.12 5 10 1,326
ENC.13 0 9 2,236
ENC.14 0 10 1,711
ENC.15 6 10 0,815
ENC.16 5 10 1,239
ENC.17 5 9 0,516
ENC.18 5 10 1,212
ENC.19 7 9 0,560
ENC.20 3 10 1,226
ENC.21 3 10 1,200
ENC.22 3 10 1,277
ENC.23 5 10 1,110
ENC.24 3 10 1,265
ENC.25 0 9 2,004
ENC.26 0 10 2,192
ENC.27 5 10 0,913
ENC.28 7 10 0,604
ENC.29 7 9 0,532
ENC.30 4 10 1,135
ENC.31 2 9 1,056
ENC.32 2 9 1,598
ENC.33 0 10 1,663
ENC.34 3 10 1,479
ENC.35 3 9 1,339
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ENC.36 0 10 1,308
ENC.37 2 10 1,360
ENC.38 0 10 1,737
ENC.39 6 10 0,950
ENC.40 0 10 1,601
ENC.41 6 10 0,869
ENC.42 5 10 1,028
ENC.43 5 10 0,937
ENC.44 5 8 0,834
ENC.45 6 10 0,699
ENC.46 5 9 0,996
ENC.47 6 10 0,887
ENC.48 8 10 0,649
ENC.49 3 10 1,236
ENC.50 0 10 1,715
ENC.51 5 10 0,889
ENC.52 3 9 1,540
ENC.53 3 10 1,135
ENC.54 4 10 1,611
ENC.55 7 10 0,605
ENC.56 5 10 1,126
ENC.57 7 10 0,802
ENC.58 2 9 1,237
ENC.59 5 9 0,828
ENC.60 0 10 2,337
ENC.61 5 10 1,343
ENC.62 4 10 1,146
ENC.63 0 9 2,224
ENC.64 6 10 0,828
ENC.65 0 9 2,115
ENC.66 4 10 1,482
ENC.67 0 9 3,045
ENC.68 7 10 1,029

Elaboracion propia
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ANEXO 3. Test Shapiro-Wilks para las variables observadas del modelo

Variable S-W Sig. Asimetria | Curtosis
CH1 0,919 0,000 -0,241 -0,182
CH2 0,934 0,000 -0,510 0,087
CH3 0,881 0,000 -0,919 0,484
CH4 0,869 0,000 -1,455 3,336
CH5 0,791 0,000 -1,953 4,769
CHS6 0,809 0,000 -1,814 4,122
CH7 0,849 0,000 -1,504 2,874
CHS 0,876 0,000 -1,222 2,046
CH9 0,819 0,000 -1,319 1,443
CH10 0,869 0,000 -1,395 2,593
CH11 0,827 0,000 -1,584 2,525
CH12 0,812 0,000 -1,221 0,892
CH13 0,848 0,000 -1,714 5,019
CR1 0,876 0,000 -1,082 1,248
CR2 0,846 0,000 -1,597 4,449
CR3 0,826 0,000 -1,071 0,781
CR4 0,898 0,000 -0,923 0,635
CR5 0,920 0,000 -0,542 -0,363
CR6 0,893 0,000 -1,055 0,807
CR7 0,860 0,000 -1,596 4,605
CR8 0,883 0,000 -1,204 2,779
CR9 0,828 0,000 -1,659 3,802
CR10 0,932 0,000 -0,475 -0,186
CR11 0,874 0,000 -1,472 4,385
CR12 0,842 0,000 -1,800 6,847
CR13 0,868 0,000 -1,490 4,092
CR14 0,812 0,000 -1,791 3,848
CR15 0,834 0,000 -1,826 5,453
CR16 0,818 0,000 -2,031 7,504
CR17 0,893 0,000 -0,970 1,323
CR18 0,888 0,000 -1,336 3,472
CE1 0,876 0,000 -1,323 2,126
CE2 0,922 0,000 -0,778 0,801
CE3 0,903 0,000 -0,943 1,147
CE4 0,888 0,000 -0,838 -0,215
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CE5 0,886 0,000 1,104 1,412
CE6 0,870 0,000 -1,432 3,157
CE7 0,852 0,000 -1,504 3,799
CES 0,910 0,000 -0,759 0,293
CE9 0,935 0,000 -0,588 -0,057
CE10 0,888 0,000 0,811 0,067
CE11 0,869 0,000 -1,401 3,450
CE12 0,933 0,000 -0,805 0,711
CE13 0,880 0,000 -1,175 1,092
CESP1 0,889 0,000 -0,701 -0,120
CESP2 0,846 0,000 -1,799 6,626
CESP3 0,843 0,000 -1,500 3,490
CES4 0,765 0,000 -1,897 4,874
CESP5 0,871 0,000 -1,398 2,754
CESP6 0,855 0,000 -1,286 1,711
CESP7 0,899 0,000 -0,587 -0,423
RE1 0,891 0,000 -1,253 2,268
RE2 0,882 0,000 -1,259 2,237
RE3 0,936 0,000 0,779 0,735
RE4 0,922 0,000 -0,969 1,576
RE5 0,903 0,000 -1,158 2,413
RE6 0,905 0,000 -0,967 1,320
RE7 0,908 0,000 -0,589 0,219
RES 0,915 0,000 -0,505 0,173
RE9 0,894 0,000 1,175 2,141
RE10 0,816 0,000 -1,725 3,925
RE11 0,851 0,000 -1,540 3,369
RE12 0,875 0,000 -1,131 1,793
RE13 0,825 0,000 -1,590 3,046
RE14 0,921 0,000 -0,951 1,122
RE15 0,889 0,000 -1,328 3,284
RE16 0,800 0,000 -1,913 4,849
RE17 0,821 0,000 -1,873 5,855

Elaboracion propia






