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VALIDACION DE UN INSTRUMENTO PARA LA
MEDICION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, EL
APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL Y EL CAPITAL
INTELECTUAL EN EL SECTOR PUBLICO

Resumen

Dada la importancia de la Gestion del Conocimiento, el Aprendizaje

Organizacional y el Capital Intelectual en el sector publico, en el

presente documento se logrd integrar un instrumento con el cual fue

HA posible medir las variables mencionadas, a través de la seleccion de una

“\.'{'?‘NREQAM,, muestra compuesta por empleados del sector publico en el estado de
i Jalisco, México.

La Gestion del Conocimiento se midi6 mediante tres dimensiones
enfocadas al proceso, que fueron Crear Conocimiento, Compartir
Conocimiento y Aplicar Conocimiento. Por su parte, el Aprendizaje
Organizacional, fue viable medirlo con tres dimensiones, que fueron
Aprendizaje a Nivel Individual, Aprendizaje a Nivel Grupal y
Aprendizaje a Nivel Organizacional. Por altimo, el Capital Intelectual,
se midié también con tres dimensiones, que fueron Capital Humano,
Capital Estructural y Capital Relacional.

La presente investigacion se sustenta principalmente en la Teoria de
Recursos y Capacidades de Wernerfelt (1984) y Barney (1986). De
manera particular, la Gestion del Conocimiento se sustenta en la Teoria
basada en el Conocimiento (Nonaka, 1994; Nonaka & Takeuchi, 1995).
El Aprendizaje Organizacional se respalda en la Teoria de
Contingencias (Woodward, 1965; Miller y Cangelloti, 1965). El Capital
Intelectual se sustenta en la Teoria del Capital Intelectual (Edvinsson y
Sullivan, 1996; Bontis, 1998).

Esta investigacion incluyéo una muestra por conveniencia de 52
empleados de mandos medios y directivos, que de manera voluntaria
aceptaron participar en responder el instrumento. Las variables en
estudio se midieron utilizando la escala de Rodriguez-Ponce (2007) para

A la Gestion del Conocimiento; la escala de Castafieda & Fernandez (2007)
para el Aprendizaje Organizacional; y la escala de Chahal y Baskhi
(2015) para el Capital Intelectual.
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Este estudio es desarrollado bajo un enfoque cuantitativo, disefiado
como investigacion de tipo no experimental con corte transversal
(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014; y Bernal, 2016). La recoleccion
de la informacion fue via correo electréonico, mediante el envio del
cuestionario. A partir de la informacion recolectada se permiti6 validar
la escala. Se aplicaron pruebas estadisticas como el Alfa de Cronbach, el
KMO, la prueba de Esfericidad de Bartlett y se efectud el Analisis
Factorial Exploratorio, con la obtencion de nueve factores, eliminando
uno por presentar cargas factoriales superiores a 0.3 en mas de un factor.

Palabras clave: gestion del conocimiento, aprendizaje organizacional, capital
intelectual, sector publico.
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El sector publico es uno de los sectores que mas consumen y producen
conocimiento, por lo que la gestion del conocimiento es primordial para
su modernizacion y mejora continua en el cumplimiento de su deber,
enfocado las necesidades de los ciudadanos (Oviedo-Garcia,
Castellanos-Verdugo, Riquelme-Miranda y del Junco, 2014; Iyikal y
Celebi, 2016; y Pérez, Romero y Mora, 2016). En la actualidad, este sector
enfrenta grandes desafios: su competitividad esta determinada por el
conocimiento; tiene nuevas exigencias de los ciudadanos; existe una
frecuente jubilacion de empleados del sector publico y transferencia de
trabajadores del conocimiento entre los diversos departamentos
gubernamentales (OCDE, 2003; y Sanchez, Gonzdlez y Ortiz, 2010;
Sarmiento y Roman, 2011; y Rossi, Citro y Bisogno, 2016). Al mismo
tiempo que los mandos medios y directivos de este sector, deben
considerar los activos intangibles para la mejora de la calidad en los
procesos de gestion y generar valor para la ciudadania (Serrano, Mar y
Bossi, 2003).

Ahora bien, la Gestion del Conocimiento es un término que aparece por
la necesidad extrema de generar, absorber, transmitir y utilizar el
conocimiento, efectivamente, en una sociedad del conocimiento, la cual
es el resultado de una sociedad de informacion tecnoldgica, que
involucra llevar solo aquello que es valioso para la organizacion
(Zambrano-Vargas y Sudrez-Pineda, 2017). Esta implica, una nueva

& forma de administrar en el sector publico, dado que trae consigo nuevos
retos, riesgos y oportunidades (Pérez, Romero y Mora, 2016), ademas
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ayuda a generar estrategias sin ninguin costo para este sector incidiendo
en su desempeno (Fierro, Martinez y Garcia-Contreras, 2018).

Por otra parte, el Aprendizaje Organizacional surge como un enfoque
que permite a las organizaciones continuar con el proceso de crear valor
a través de los intangibles que ayuda a la organizacion con sus
integrantes, a tener inteligencia, memorizar y lo mas importante generar
conocimiento al transformar la informacion, para el caso del sector
publico, se mejora el valor entregado al ciudadano (Bafegil y Sanguino,
2008). Asimismo, en el sector mencionado, es necesario darle
importancia al aprendizaje, para que la organizacion se adapte a la
sociedad del conocimiento en la mejora de sus procesos relacionados al

W/ANFECA manejo del conocimiento con el que se cuenta, por lo que se requieren
Asociacién Nacional de Facuitades y & : , . A .
e e esfuerzos de manera mas sistematica para la medicion y registro del

conocimiento  (Oviedo-Garcia, Castellanos-Verdugo, Riquelme-
Miranda y del Junco, 2014).

Respecto al Capital Intelectual, se ha encontrado que esta atrayendo
cada vez mas la atencion de académicos y profesionales del sector
privado, mientras que la investigacion en el sector publico atn se
encuentra en su etapa embrionaria (Rossi, Citro y Bisogno, 2016). Siendo
que el Capital Intelectual, es concebido como la medicion de los activos
intangibles que la organizacion crea o en su defecto posee (Banegil y
Sanguino, 2008), y que utiliza el conocimiento para la creacion de valor
(Edvinsson y Sullivan, 1996). Asimismo, el capital intelectual es un
factor de conocimiento critico que respalda la mejora continua del
desempefio de la organizacion, integrando infinidad de activos
intangibles (Phusavat, Comepa, Sitko-Lutek y Ooi, 2011; Al-Abrrow,
2014; Archibold y Escobar, 2015).

En afos recientes, se han encontrado investigaciones que involucran las
variables en estudio, demostrando su medicidon con ciertas dimensiones.

Sin embargo, destaca la importancia de evaluarlas, dado que el sector
publico trabaja en un contexto tinico en el cual las partes interesadas y
la responsabilidad son especificas (Massaro, Dumay y Garlatti, 2015),
ademas que recientemente se ha prestado atencion en su evaluacion
incluyendo los paises en desarrollo (Razzaq, Shujahat, Hussain, Nawaz,
Wang, Ali y Tehseen, 2018). Debido a lo anterior, resulta importante
formular el problema a partir de la siguiente pregunta ;cudles son los
principales factores e indicadores que permiten explicar el proceso de la
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gestion del conocimiento, el aprendizaje organizacional y el capital
intelectual en el sector publico?

Para el presente estudio, la Gestion del Conocimiento, se define como el
papel principal de las organizaciones que consiste en articular y
amplificar el nuevo conocimiento desarrollado por individuos (Nonaka,
1994); implica generar, absorber, transmitir y utilizar el conocimiento en
una sociedad del conocimiento, que es el resultado de una sociedad de
informacion tecnoldgica para llevar solo lo que puede ser valioso para
la organizacion (Zambrano-Vargas y Sudrez-Pineda, 2017). La Gestion
del Conocimiento esta integrada por tres dimensiones que son Crear

VA Conocimiento, Compartir Conocimiento y Aplicar el Conocimiento
\W/ANFECA (Rodriguez-Ponce, 2007).

Asociacién Nacional de Facuitades y
Escuelas de Contaduria y Administracién

Por otro lado, el Aprendizaje Organizacional, se describe como el
proceso de pensamiento y acciones individuales y compartidas en un
contexto organizacional (Rashman, Withers y Hartley, 2009), se da en
tres niveles: individual, grupal y organizativo, necesario para crear
ventajas competitivas y ademads tiene una relacién significativa con el
rendimiento organizacional o bien sus resultados (Riquelme, Cravero y
Saavedra, 2008). El Aprendizaje Organizacional estd compuesto por tres
dimensiones que son el Aprendizaje a Nivel Individual, el Aprendizaje
a Nivel Grupal y el Aprendizaje a Nivel Organizacional (Castafieda y
Fernandez, 2007).

Respecto al Capital Intelectual, se define como el acumulado de activos
intangibles que son generados por el manejo de conocimiento dentro de
la organizacion, crean valor presente o futuro para el cumplimiento de
distintos objetivos de manera estratégica (Arango, Pérez y Gil, 2008); es
una forma de conocimiento, intelecto y actividad de la capacidad
intelectual, que se utiliza para crear valor (Shih, Chang y Lin, 2010;
Edvinsson y Sullivan, 1996). El Capital Intelectual se integra por tres
dimensiones que son el Capital Humano, el Capital Estructural y el
Capital Relacional (Chahal y Bakshi, 2015).

En esta investigacidon, la Gestion del Conocimiento, el Aprendizaje
Organizacional y el Capital Intelectual se sustentan principalmente en
la Teoria de Recursos y Capacidades de Wernerfelt (1984) y Barney
(1986), debido a que esta teoria plantea que en las organizaciones existe
diversidad, es decir, ninguna organizacion es igual a otra, cada una
posee sus propios recursos y capacidades, los cuales las distinguen de
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otras, debiendo ser valiosos, escasos y dificiles de imitar e insustituibles
de acuerdo a Barney (1991) dando la pauta a que cada una construya su
propia estrategia para el logro de sus objetivos. De esta teoria emana la
Teoria basada en el Conocimiento (Nonaka, 1994; Nonaka y Takeuchi,
1995) y la Teoria basada en el Capital Intelectual (Edvinsson y Sullivan,
1996; Bontis, 1998). Mientras que la Teoria del Aprendizaje
Organizacional emana de la Teoria de Contingencias (Woodward, 1965;
Miller y Cangelloti, 1965).

No obstante, que se cuenta con estudios empiricos de respaldo para la
medicion de las variables con sus dimensiones, la presente investigacion
tiene por objeto efectuar dicha validacion de manera estadistica en un

A I (. . . . e . .
W/ANFECA contexto especifico, que permita identificar las dimensiones e
Asociacién Nacional de Facuitades y ’ P o s , .
Fachds fn Contadurey MR indicadores de cada variable en funcion del modelo tedrico propuesto

mediante el andlisis factorial exploratorio.
Revision de literatura
La gestion del conocimiento

\;b\a/(% A fin de comprender la gestion del conocimiento, resulta primordial
: darle importancia a la definicion del conocimiento dentro de las
organizaciones, para ello es imprescindible recurrir a los pioneros de
este término, los cuales afirman que éste es creado a través de un didlogo
continuo entre el conocimiento tacito y explicito, es decir, entre lo que
cada individuo posee y lo que se logra institucionalizar (Nonaka, 1994;
y Nonaka y Takeuchi, 1995). También el conocimiento es definido como
un activo fundamental de las organizaciones, que incluye experiencias
y creencias para la soluciéon de problemas, crea ventajas competitivas
para su éxito, es decir, al contemplar el conocimiento como parte de la
cultura organizacional se podrdn generar ventajas para la mejora de sus
resultados (Bellinza, Guerrero, Coldn, y Ramirez, 2011). Asimismo, el
éxito y la ventaja competitiva de las organizaciones dependen en gran
medida de su gestion del conocimiento, en particular la gestion del
capital intelectual (Kong y Prior, 2008; Whyte y Zyngier, 2014).

Ahora bien, el conocimiento es un recurso organizacional clave que
permite tanto al sector publico como al privado mejorar y lograr
actividades y objetivos (Whyte y Zyngier, 2014). Asimismo, el
conocimiento ha sido definido como la informacion poseida en la mente
de las personas, o bien es definido como la experiencia y comprension
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del individuo, o como una forma de informacion de alto valor que esta
lista para aplicarse a decisiones y acciones (Chang y Lin, 2015). Por lo
tanto, para la presente investigacion y tras el analisis de las definiciones
anteriores, el conocimiento es un recurso intangible de la organizacion,
el cual puede generar ventajas competitivas, lo que permite que las
organizaciones tengan elementos diferenciadores, dado que ninguna
organizacion es igual a otra, ni ha adquirido los mismos activos. De lo
anterior, surge la importancia de la gestion del conocimiento.

Teoria de la gestion del conocimiento

La teoria de la gestion del conocimiento, como resultado de la evoluciéon

A 4 ) . 7 . . o .
\WANFECA de las teorias de la administracion, implica que los administradores
Escusias e Conaduriay Adminitracen modifiquen su manera de pensar, pues se pueden concebir como

gestores del conocimiento del talento humano, reconociendo al
empleado como factor clave en la organizacién, por lo que su
conocimiento y talento se suman al capital humano de la empresa
(Liquidano, 2006). Asimismo, Nonaka (1994) y Nonaka y Takeuchi
(1995), como pioneros de la teoria de la gestiéon del conocimiento,
argumentan que el nuevo conocimiento es desarrollado por individuos,
siendo el papel principal de las organizaciones articular y amplificarlo.
Por su parte, la teoria basada en el conocimiento se fundamenta en la
integracion del conocimiento en la organizacion para la generacion de
ventajas competitivas, es decir, en el proceso de transferencia del
conocimiento y la transformacion en productos y servicios en la
organizacion, a lo que se denomina gestion del conocimiento (Grant,
1996).

La gestion del conocimiento contiene los procesos vinculados con crear,
transformar, transferir, almacenar y reutilizar el conocimiento para el
logro de los objetivos de la organizacion, por lo que facilita la capacidad
de aprender tanto a los individuos como a la organizaciéon (Riquelme,
Cravero y Saavedra, 2008). Mientras que los componentes que integran
la gestion del conocimiento son: adquisicion de conocimiento, creacion
de conocimiento, transferencia de conocimiento y aplicacion de
conocimiento (Ho, 2008).

Como disciplina, la gestion del conocimiento surgié para generar,
compartir y utilizar el conocimiento que existe en un area para ayuda en
solucionar lo que las personas necesitan y desarrollar las comunidades,
siendo su importancia generar el valor que se le otorga a los activos
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intangibles representado con el capital intelectual (Barragan, 2009).
Ahora bien, tiene como objetivo primordial capturar, almacenar,
mantener y entregar conocimiento ttil en forma significativa a cualquier
persona que lo necesite en cualquier lugar y en cualquier momento
dentro de una organizacion (Sanchez, Gonzalez y Ortiz, 2010).

Al respecto se destaca, que en la actualidad se vive en una sociedad del
conocimiento, en la cual la gestion del conocimiento es un fendmeno
complejo y multifacético, bajo un concepto controvertido cuya
expresion, aunque ampliamente utilizado, presenta diferentes énfasis,
enfoques e interfaces, que merecen un andlisis (Rezende, Correia y
Gomes, 2017). La gestion del conocimiento es el control que se ejerce

A 4 . . . . .
W/ANFECA explicitamente en el conocimiento y es gestionado internamente en la
Asociacién Nacional de Facultades
Esculs o Conacura y Ao organizacién con la finalidad de llegar a los objetivos de la misma
(Angulo, 2017).

Dimensiones de la gestion del conocimiento

En el presente trabajo de investigacion las dimensiones de la Gestion del
Conocimiento son tres: Crear Conocimiento, Compartir Conocimiento y
Aplicar Conocimiento. La primera dimension referente a Crear
Conocimiento, es entendida como el conocimiento que ocurre en el
individuo y lo desarroll6 en su organizacion ya sea por sus propias ideas
o al interactuar con otros miembros de la misma, contempla explorar,
combinar y descubrir el conocimiento a través del hacer (Rodriguez-
Ponce, 2007; Predaja-Rejas, E. Rodriguez-Ponce y Rodriguez Ponce,
2009; y Rodriguez-Ponce y Pedraja-Rejas, 2009).

La segunda consistente en Compartir Conocimiento, es definida como
aquel conocimiento que se comparte o transfiere en la organizacion
formando un conocimiento con mayor valor y con efecto sinérgico en
donde la suma de los conocimientos es mayor a los conocimientos
individuales (Rodriguez-Ponce, 2007; Predaja-Rejas, E. Rodriguez-
Ponce y Rodriguez Ponce, 2009). Adicionalmente, de acuerdo a Pérez y
Cortés (2010), la definen como aquella capacidad de transmitir e integrar
el conocimiento para cumplir con los objetivos; y para obtener y
mantener sus ventajas competitivas (Tseng, 2012).

La tercera, consiste en Aplicar Conocimiento, la cual se entiende como
la transformacion del conocimiento en un resultado de valor para la
institucion que implica la creacion de nuevos productos, servicios o




XXIV CONGRESO INTERNACIONAL DE CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

ideas (Rodriguez-Ponce, 2007; Predaja-Rejas, E. Rodriguez-Ponce y
Rodriguez Ponce, 2009; y Rodriguez-Ponce y Pedraja-Rejas, 2009).

El aprendizaje organizacional

El aprendizaje organizacional es un proceso que da secuencia y sentido
a la generacion de valor a través de los intangibles de la organizacion,
ademas es clave para que la organizacion con su personal sea mas
inteligente, poseyendo conocimiento; y se preocupa de la acumulacion
de experiencia a través de diversas actividades o procesos en las
organizaciones (Bafiegil y Sanguino, 2008).

(VA/ANFEC A Por otra parte, también se considera como un proceso continuo de
Asaciacién Nacional de Facultades y creacion de conocimiento, adquisicion y transformacion. Ademads, éste

Escuelas de Contaduria y Administracién

debe pasar por la adquisiciéon de conocimientos, la distribucion e
interpretacion de informacion, y procesos de memoria de la informacion
(Ho, 2008).

En este mismo sentido, el aprendizaje organizacional puede entenderse
como un proceso de pensamiento y acciones individuales y compartidas
en un contexto organizacional (Rashman, Withers y Hartley, 2009); es
un proceso en movimiento que se genera en la organizacién con la
creacion de conocimiento entre los individuos y grupos que lo integran

con la finalidad de generar competencias para que la institucion mejore
su desempeno (Riquelme, Cravero y Saavedra, 2008).

Teoria del aprendizaje organizacional

Miller y Cangelloti (1965) quienes fueron pioneros en la publicacién del
término de Aprendizaje Organizacional con base en la Teoria de
Contingencias (Woodward, 1965), en su modelo propuesto explican el
por qué no todas las organizaciones sobreviven en el tiempo a las

exigencias de su ambiente. Esta teoria explica que en las instituciones o
bien en la teoria administrativa todo es relativo, dado que depende de
lo que sucede en el ambiente y la relacion con las técnicas
administrativas es primordial para el logro de objetivos
organizacionales (Chiavenato, 2014).

El aprendizaje organizacional es producido como resultado del
aprendizaje a nivel individual o personal, lo que permite incrementar
capacidades para responder a los clientes y a lo nuevo en tecnologia.
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También es la capacidad de las organizaciones de crear, organizar y
procesar informacion que permita crear conocimiento individual, de
equipo, organizacional e inter-organizacional, que permita la creacion
de nuevos productos y servicios, para perdurar (Garzon y Fisher, 2009).

Adicionalmente, el aprendizaje organizacional es sumamente necesario
para el éxito de la organizacion con un desempefio positivo, para ello,
se define como la principal capacidad para la adaptacion a los cambios,
mayor competitividad y mejor desempefio (Rose, Kumar y Pak, 2009).
También es la capacidad dinamica relacionada con el conocimiento, crea
constantes competencias que permiten a la organizacion contar con
ventajas competitivas sostenidas para el logro de resultados mejores

A /4 V4 . .

\WANFECA (Pérez y Cortés, 2010). Por ello, la tasa en que las organizaciones
Asociacién Nacional de Facuitades y . o . .
BRI Comemi s R aprenden y se adaptan a los cambios del medio ambiente se convierte

en una fuente de ventaja competitiva (Chawla y Joshi, 2011).

Ahora bien, el aprendizaje organizacional es un proceso interno para la
creacion de nuevos conocimientos incluyendo las experiencias
personales, que generan nuevos comportamientos y capacidades
(Jiménez-Jiménez y Sanz-Valle, 2011). Por lo tanto, el desarrollo de
nuevas habilidades y el conocimiento, asi como el aumento de la
capacidad de la organizacion, permiten el aprendizaje organizacional
(Garcia-Morales, Jiménez-Barrionuevo y Gutiérrez-Gutiérrez, 2012).
También es un proceso por el cual es posible adquirir y crear
conocimiento organizacional, se refleja en la capacidad del personal de
la organizacion que le permite actuar ante cambios en su ambiente,
resultado de sefialar errores y crear estrategias diferentes para aportar a
la innovacion y al desarrollo de la organizacién (Angulo, 2017).

Dimensiones del aprendizaje organizacional

Las dimensiones para la presente investigacion son tres: Aprendizaje a
Nivel Individual, Aprendizaje a Nivel Grupal y Aprendizaje a Nivel
Organizacional. En este sentido, el Aprendizaje a Nivel Individual, se
direcciona a experiencias nuevas de conocimiento para las personas, en
el entendido de que las personas habilitan capacidades en procesos
nuevos, en donde las personas estan realmente de acuerdo en aprender
nuevos conocimientos (Garzon y Fisher, 2009); es afectado por valores y
actitudes de las personas (Pérez y Cortés, 2010) e implica como cada
trabajador aprende (Castanieda, 2015). Asimismo, se requiere la
existencia de entusiasmo y motivacion para que las personas aprendan




XXIV CONGRESO INTERNACIONAL DE CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

(Pokharel y Choi, 2015) lo cual se refleja en su compromiso
organizacional y como agente de cambio (Fassio y Rutty, 2017).

Por su parte, el Aprendizaje a Nivel Grupal o de equipo, se direcciona a
generar condiciones o bien nuevas formas para lograr que los grupos
efectivamente se orienten al aprendizaje, dado que el cociente
intelectual es mayor en grupo que individual (Garzon y Fisher, 2009).
Esta dimension se enfoca al trabajo y conducta en equipo, asi como al
liderazgo (Pérez y Cortés, 2010), destaca los mecanismos de aprendizaje
en los grupos (Castafieda, 2015). Asimismo, es un proceso continuo de
socializacion intelectual en wun entorno grupal, se requiere
autoaprendizaje y motivacion individual por aprender (Pokharel y

W/ANFECA Choi, 2015), se da entre los grupos a través de estrategias de cooperacion
Eecuis 3 ConadurAdmisasn para lograr objetivos compartidos (Fassio y Rutty, 2017).

El Aprendizaje a Nivel Organizacional, es entendido como la capacidad
que poseen las organizaciones para la creacion, organizacion y
procesamiento de la informacion proveniente de diferentes fuentes, con
la finalidad de generar nuevo conocimiento en cuatro niveles:
individual, de equipo, organizacional e inter-organizacional (Garzon y
Fisher, 2010); contempla la toma de decisiones, el disenio de la
organizacion, la cultura, la tecnologia y el cambio (Pérez y Cortés, 2010).

Este se da cuando se crea conocimiento nuevo y se institucionaliza con
la finalidad de que se adapte al entorno cambiante (Castafieda, 2015);
implica que las organizaciones sean mas complejas, las relaciones se
estructuran y algunos aprendizajes individuales y grupales se
institucionalizan, en donde se demuestra que la organizaciéon puede
cambiar reflejando nuevo aprendizaje y conocimiento (Pokharel y Choi,
2015); se da hasta que la organizacién efectivamente aprende a
anticiparse a los cambios resultado de lo que sucede en el medio (Fassio
y Rutty, 2017).

El capital intelectual

En la década de 1990 el concepto de Capital Intelectual gan6 impulso
cuando las organizaciones comenzaron a darse cuenta de la importancia
de sus activos intangibles en comparacion con sus activos tangibles y las
posibilidades engendradas en tecnologias emergentes. Este interés se
intensifico con la aparicion de la innovacién como una determinante
clave de la competitividad y los patrones cambiantes de interaccién
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interpersonal y la creacion de redes en la sociedad (Whyte y Zyngier,
2014).

El término capital intelectual por primera vez lo publicé John Kenneth
Galbraith (citado por Edvinsson y Sullivan, 1996; y Shih, Chang y Lin,
2010), refiriéendose a la accidn intelectual no al intelecto puro, en donde
este capital tiende a ser dindmico, es como una forma de conocimiento,
intelecto y actividad de la capacidad intelectual, que utiliza el

conocimiento para crear valor.

También es entendido como el acumulado de activos intangibles
generados por el manejo de conocimiento dentro de la organizacion,

(VA/ANFECA crean valor presente o futuro para el cumplimiento de distintos
Escusias e Conaduriay Adminitracen objetivos sociales de manera estratégica (Arango, Pérez y Gil, 2008); se

refiere al conjunto de conocimientos que dan valor o riqueza de
conocimiento a una organizacion, que hacen la diferencia de dicha
institucion al crear ventajas competitivas (Bueno, Salmador y Merino,
2008).

En este mismo orden de ideas, el capital intelectual es definido como la
posesion del conocimiento, la experiencia aplicada, la tecnologia
organizacional, las relaciones de custodia y las habilidades
profesionales que brindan una ventaja competitiva en el mercado (Kong
y Prior, 2008). Ademas, se refiere a la agregacion de todos los
conocimientos y competencias de los empleados que pueden generar
ventajas competitivas para las empresas. Siendo cualquier material
intelectual que pueda crear riqueza, como conocimiento, informacion,
técnicas, propiedades intelectuales, experiencia, capacidad de
aprendizaje de las organizaciones, y las relaciones con los clientes, los
cuales pueden ser los activos mas valiosos como ventajas competitivas
(Shih, Chang y Lin, 2010).

El capital intelectual de una organizacion, esta integrado y hecho de las
personas y las infraestructuras de la organizacion, e integra todas las
diversas formas de capital humano, social, estructural y de las partes
interesadas (Carlucci y Schiuma, 2012); es el conocimiento de las
personas que se pone al servicio de la institucion (Lara y Lara, 2014).
Adicionalmente, es en si mismo conocimiento, informacion y propiedad
intelectual capaz de encontrar oportunidades y administrar amenazas
en la organizacion y se integra de capital humano, capital estructural u
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organizacional, y capital relacional (Whyte y Zyngier, 2014; y Sidharta
y Affandi, 2016).

Teoria del capital intelectual

El capital intelectual se sustenta en la teoria de recursos y capacidades
que identifica el conocimiento como un recurso intangible capaz de
lograr ventajas competitivas con respecto a otras organizaciones
(Barney, 1991). Dentro de los modelos principales resalta el propuesto
por Edvinsson y Sullivan (1996) que incluye: capital humano, capital
estructural, activos comerciales complementarios y propiedad
intelectual, incorpora la creacion de wvalor con la innovacion.

(VA/ANFECA Generalmente los investigadores han identificado tres principales
Escueis 8¢ Contaauia y AGminitracn constructos del capital intelectual: capital humano, capital estructural y

capital del cliente. El capital humano, representa el conocimiento
individual de los empleados; el capital estructural, representa el
almacén de conocimiento no humano en las organizaciones que incluye
bases de datos, graficos organizacionales, manual de procesos,
estrategias, rutinas y cualquier cosa que la empresa catalogue como
material de valor; el capital del cliente, incluye las relaciones con éstos y
los canales de comercializacion (Bontis, 1998; Bontis, Chua vy
Richardson, 2000; Kong y Ramia, 2010; Sanchez, Gonzalez y Ortiz, 2010
y Tapia, 2016).

Asimismo, se destaca al capital intelectual como un factor clave para la
sostenibilidad de las organizaciones (Gogan, 2014). Sus componentes se
pueden entender como sigue: el capital humano, se refiere a las
competencias y conocimiento de las personas que se utilizan en la
organizacion; el capital estructural, viene de la propia organizacion
incluyendo tecnologia, sistemas, estructuras y cultura; y finalmente el
capital relacional es aquel proveniente de las relaciones con el entorno
de la organizacion (Angulo, 2017).

Dimensiones del capital intelectual

Las dimensiones del Capital Intelectual contempladas para esta
investigacion son: Capital Humano, Capital Estructural y Capital
Relacional. Partiendo de la dimension del Capital Humano, ésta se
define como la sangre vital del capital intelectual; es una fuente muy ttil
de conocimiento, habilidades y competencias en una empresa y la
relacion con el liderazgo efectivo (Sidharta y Affandi, 2016). El1 Capital
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Humano es aquel que poseen los individuos, como conocimiento tacito,
entendido como habilidades necesarias para su desempefio, lo integran
cuatro factores: herencia genética, educacion, experiencia, y actitudes
acerca de la vida y la empresa (Bontis, 1998).

El Capital Estructural u organizacional, se conceptualiza como la
capacidad de la empresa para cumplir con la rutina de la compania y la
estructura que apoya el esfuerzo de los empleados para producir un
desempefio intelectual optimizado y en general el desempefio de la
empresa (Sidharta y Affandi, 2016). Esta dimension da el soporte para
el desempefio de los trabajadores, puesto que permite que el
conocimiento fluya, este constructo incluye elementos como la
eficiencia, transacciones a tiempo, procedimientos de innovaciéon y
accesibilidad a la informacién para internalizar el conocimiento (Bontis,
1998). El Capital Relacional, trata las relaciones con las partes
interesadas externas y las percepciones que tienen sobre la organizacion,
asi como el intercambio de conocimiento entre la organizaciéon y las
partes interesadas (Kong, 2010; y Kong y Ramia, 2010).

Enseguida se muestra el modelo tedrico particular, como propuesta a
partir de la teoria y los instrumentos analizados, el cual, debido al
alcance de la presente investigacion, debera ser comprobado en estudios
posteriores (consultar figura 1).

Figura 1
Modelo teérico propuesto
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Figura 1. Muestra el modelo propuesto con la relacién de variables.
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Investigaciones recientes de la gestion del conocimiento, el
aprendizaje organizacional y el capital Intelectual en el sector publico

Debido a la importancia de las variables en estudio para el sector
publico, enseguida se evidencia algunos hallazgos recientes (consultar
tabla 1).

Tabla 1
Evidencias de estudios empiricos
Autor Contribucion
Ahbabi,  Singh, Los procesos para la gestion del conocimiento impactan
Balasubramanian, positivamente en el desempefio operativo, de calidad e innovacién
Gaur (2019) del sector publico en los Emiratos Arabes Unidos.

\WANFECA Razzag, Shujahat, El compromiso organlzq(ilonal media par_malmente la reIaC|or1 entre
S iphmmaria o Hussain, Nawaz, las practicas de la gestion del conocimiento y el desempefio del

Wang, Ali, & trabajo del conocimiento en el sector publico de salud de la

Tehseen (2018) Provincia Punjab, Pakistan.

Imran, llyas & Las capacidades de gestion del conocimiento influyen positivamente

Fatima (2017) en el desempefio; y el aprendizaje organizacional media
parcialmente la relacion entre las capacidades de gestion del
conocimiento y el desempefio del sector publico y privado bancario

en Pakistan.
Pérez, Romero & Los factores criticos de éxito de la gestion del conocimiento son:
Mora (2016) cultura, infraestructura y estrategia en el sector pablico de Costa
Rica.
Jain & Moreno Los factores de aprendizaje organizacional (la colaboracion y el
(2015) trabajo en equipo, la gestion del rendimiento, la autonomia y la

libertad, la recompensay el reconocimiento y la orientacién al logro)
tienen un impacto positivo predictivo del desempefio de la empresa
y las practicas de la gestion del conocimiento del sector publico de

India.
Whyte & Zyngier El Enunciado del Capital Intelectual Danés aplicado al sector
(2014) publico de Australia demostr6 ser estratégico y de util

comunicacion.
Jain & Jeppesen EI estilo de conocimiento radical y el colaborador-innovador
(2013) impactan negativamente cuando el estilo adaptador tiene un impacto

positivo en las practicas de la gestion del conocimiento.
Nota: Elaboracion propia (2019).

Metodologia

Este estudio es desarrollado bajo un enfoque cuantitativo, disefiado
& como investigaciéon de tipo no experimental con corte transversal
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014; y Bernal, 2016). El método
utilizado para la recoleccion de datos es via electrénica al enviar el link
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del cuestionario a los correos de los informantes, el cuestionario consta
de 56 reactivos en escala de Likert del 1 al 5, siendo el 5 la calificacion
maxima a obtener. El método de muestreo es no probabilistico por
conveniencia. Ademas, los datos se procesan con el software estadistico
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) version 25.

Participantes

52 empleados de confianza con cargos de mandos medios y directivos
que laboran en el sector publico de asistencia social del Gobierno de
Jalisco.

Instrumentos

(VA/ANFECA

Asociacién Nacional de Facuitades y
Escuelas de Contaduria y Administracién

Para la presente investigacion se utilizaron tres instrumentos distintos,
los cuales después de haber sido analizados cada uno por su parte, se
conjuntaron para la evaluacion de las variables en estudio. Después de
haberse formulado la definicion conceptual y operacional de cada
variable y homologado la escala de medicion en Likert de 5 puntos, se
sometieron a diversas validaciones y prueba de confiabilidad.

La Gestion del Conocimiento (GEC), se midi6 con el instrumento de
Rodriguez-Ponce (2007) en version completa de diez items que evaltia
tres dimensiones: Crear Conocimiento, Compartir Conocimiento y
Aplicar Conocimiento. El Aprendizaje Organizacional (APO), se midio
con la escala de Castafieda y Fernandez (2007) en version de diez items

que evalua tres dimensiones: Aprendizaje a Nivel Individual,
Aprendizaje a Nivel Grupal y Aprendizaje a Nivel Organizacional. El
Capital Intelectual se midid con el instrumento de Chahal y Bakshi
(2015) en version completa de treinta y seis items que evalua tres
dimensiones: Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional.

Para la validez de contenido se recurri6 a la revision de la teoria y a la
realizacion del jueceo con la participaciéon de cinco profesionales
quienes evaluaron la pertinencia, relevancia, claridad, traduccion,
conservacion de la originalidad de los reactivos, adaptacion al contexto
mexicano, sencillez y tiempo para contestar. Cabe destacar que después
de anadir las sugerencias de los jueces, el instrumento qued6 compuesto
~ por 56 reactivos, mismos que se distribuyeron asi: diez para gestion del
conocimiento, diez para aprendizaje organizacional y treinta y seis para
capital intelectual (consultar Anexo 1). Por otra parte, para las
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validaciones de constructo, convergente, concurrente y discriminante,
se efectuaron diversas pruebas estadisticas como requisito para el
andlisis factorial exploratorio, matrices de correlaciones por cada
dimension y entre cada elemento por variable. Asimismo, los
instrumentos se sometieron a las pruebas de confiabilidad con el calculo
del Alfa de Cronbach por cada variable y dimension, para finalizar con
el analisis factorial.

Resultados

Tras la prueba de confiabilidad del instrumento, fue posible afirmar que
el Alfa de Cronbach para las variables fue aceptable (Cronbach, 1951;

(VA/ANFECA Hair, Anderson, Tatham y Black, 1999). La variable Gestion del
Eacuales th Conaduria y A inikkuoin Conocimiento obtuvo 0.952; la variable de Aprendizaje a Nivel

Organizacional obtuvo 0.913; mientras que la variable de Capital
Intelectual obtuvo 0.976 de consistencia interna (consultar tabla 2, 3 y 4),
mostraron compatibilidad con los obtenidos por otros investigadores.

Tabla 2
Calculo del Alfa de Cronbach de la variable Gestién del Conocimiento y sus
tres dimensiones
Variable: Dimension: Dimension: Dimension:
| Compartir \
Gestion del Crear Conocimiento Aplicar
Conocimiento Conocimiento Conocimiento
952 .872 .955 .865

Nota: Elaboracion propia (2019) extraida del calculo del Alfa de Cronbach en SPSS.

Tabla 3
Célculo del Alfa de Cronbach de la variable Aprendizaje Organizacional y
sus tres dimensiones

Variable: Dimension: Dimension: Dimension:
Aprendizaje Aprendizaje a Aprendizaje a Aprendizaje a
Organizacional Nivel Individual Nivel Grupal Nivel
Organizacional
913 .781 .903 .870

Nota: Elaboracién propia (2019) extraida del calculo del Alfa de Cronbach en SPSS.
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Tabla 4
Célculo del Alfa de Cronbach de la variable Capital Intelectual y sus tres
dimensiones
Variable: Dimension: Dimension: Dimension:

Capital Intelectual  Capital Humano  Capital Estructural Capital Relacional

976 945 954 910

Nota: Elaboracion propia (2019) extraida del calculo del Alfa de Cronbach en SPSS.

Para determinar el grado de adecuacion de la muestra se utilizo el
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett para

‘\‘VA/ANFECA asegurar la adecuacion de la solucion factorial. Con estas dos pruebas se
Escusias e Conaduriay Adminitracen determiné que es posible continuar con el andlisis factorial, dado que los

KMO fueron superiores a 0.05 mostrando la consistencia de correlacion
o bien de cercania entre los grupos, para la variable Gestion del
Conocimiento fue de 0.863 y para la variable de Capital Intelectual de
0.541; mientras que para la variable Aprendizaje Organizacional se
obtuvo el KMO de 0.834; en tanto que Castafieda y Fernandez (2007)
obtuvieron 0.939; Lopez, Ahumada y Olivares (2012) obtuvieron 0.95; y
Castanieda (2015) obtuvo 0.80. La prueba de Esfericidad de Bartlett fue
menor a 0.05 que demuestra que las variables estan correlacionadas
entre ellas y es posible continuar con la extraccion de factores (consultar

tabla 5).
Tabla 5
Calculo de KMO vy esfericidad de Bartlett de las variables en estudio
Medida Kaiser- Prueba de esfericidad de
. Meyer-Olkin de Bartlett
Variable A :
adecuacion de Aprox. Chi- | si
muestreo cuadrado g g
Gestion del Conocimiento (GEC) 0.863 380.806 45  0.000
Aprendizaje Organizacional
(APO) 0.834 270.866 45  0.000
Capital Intelectual (CAI) 0.541 1658.338 630 0.000

Nota: Elaboracion propia (2019). En esta esta tabla se muestra que el KMO con valores
superiores a 0.5. La prueba de esfericidad de Bartlett presenta resultados menores a
0.05 por lo que es posible aplicar analisis factorial a los datos.

Con la finalidad de confirmar la teoria se recurrio al analisis factorial
utilizando el método de extraccion de componentes principales con
rotacion varimax con normalizacion Kaiser para las variables Gestion
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del Conocimiento, Aprendizaje Organizacional y Capital Intelectual
(consultar tabla 6, 7 y 8). Para la variable de Gestion del Conocimiento,
de diez items, se eliminaron cuatro debido a cargas factoriales
superiores a 0.3 en mas de un factor (consultar tabla 6); estos items
fueron: los directivos de la institucion crean nuevos conocimientos
considerando el sistema de exploracion, deteccion de hallazgos e
integracion de informacion; los directivos de la institucion interactuan
entre si favoreciendo la creacién de conocimiento; los directivos de la
institucion aplican los conocimientos generados y compartidos; y los
directivos toman decisiones basados en la aplicacion de conocimientos

previamente generados.

(VA/ANFECA
Escusles de Contaduriay Adminisracion Tabla 6
Matriz de componente rotado de la variable Gestion del Conocimiento
(GEC)
Matriz de componente rotado?
Componente
1 2
Crear Conocimiento 0.926
0.595
0.762
Compartir Conocimiento 0.903
0.923
0.887

Nota: Elaboracion propia (2019). En esta tabla se plasma la variable de Gestion del
Conocimiento (GEC) con dos componentes agrupados mismos que presentan cargas
factoriales superiores a 0.3, no se contemplan aquellos items que presentaron cargas
en mas de un factor. Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

Para la variable de Aprendizaje Organizacional, de diez items del
instrumento, se eliminaron dos de éstos, por presentar cargas factoriales
superiores a 0.3 en mas de un factor (consultar tabla 7), los cuales fueron:
esta institucion ofrece al personal oportunidades de desarrollo de sus
habilidades para realizar el trabajo y el personal utiliza el conocimiento
con el que cuenta la institucion.
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Tabla 7
Matriz de componente rotado de la variable Aprendizaje Organizacional
(APO)

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2 3
Aprendizaje a Nivel Individual 0.667
0.927
JA 0.632
E‘(\VGCAI\{FEEA“’.L Aprendizaje a Nivel Grupal 0.722
0.860
0.931
Aprendizaje a Nivel Organizacional 0.847
0.683

Nota: Elaboracion propia (2019). En esta tabla se plasma la variable de Aprendizaje
Organizacional (APO) con tres componentes agrupados mismos que presentan cargas
factoriales superiores a 0.3, no se contemplan aquellos items que presentaron cargas en mas de
un factor. Método de extraccion: analisis de componentes principales. Método de rotacion:
Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.

Para la variable de Capital Intelectual de treinta y seis items del
instrumento, se eliminaron trece de éstos, por presentar cargas
factoriales superiores a 0.3 en mas de un factor (consultar tabla 8), los
cuales fueron: el ambiente en esta institucion es agradable; los directivos
y el personal se comunican bien; el aumento del conocimiento esta bien
soportado; la institucion desarrolla nuevos productos y servicios; existe
gran apoyo para ideas innovadoras; la institucion mejora la calidad del
servicio; existe informacion en estructuras y sistemas; existe facil acceso
a la informacion; los procesos desarrollan capacidades tinicas; la cultura
es solidaria y comoda; el personal esta altamente empoderado; existe
estimulacion para tomar iniciativas; y los datos del usuario estan

& actualizados.
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Tabla 8
Matriz de componente rotado de la variable de Capital Intelectual (CAI)
Matriz de componente rotado?

Componente
1 : 3
Capital Humano 0.667
0.706
0.663
0.612
0.540
0.714
P, 0.533
0.895
\WANFE CA 0.860
0.493
0.498
0.514
0.483
Capital Estructural 0.744
0.888
el 0.895
O 0.704
? Capital Relacional 0.771
0.601
0.601
0.735
0.799
0.830

Nota: Elaboracidn propia (2019). En esta tabla se plasma la variable de Capital Intelectual (CAI)
con tres componentes agrupados mismos que presentan cargas factoriales superiores a 0.3, no
se contemplan aquellos items que presentaron cargas en mas de un factor. Método de
extraccion: analisis de componentes principales. Método de rotacion: Varimax con
normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.

También se identifico la varianza total explicada, mediante el método
de extraccion de componentes principales, para las variables GEC y
APO con dos y tres componentes respectivamente, se explicé mas del 80
por ciento, mientras que para la variable CAI con tres componentes se
explicé mas del 67 por ciento (consultar tabla 9).
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Tabla 9
Varianza total explicada de las variables en estudio
Varianza total explicada
Autovalores iniciales

i 0
Variable Componente Total A Yo
acumulado
Gestion del 1 6.992 69.918 69.918
Conocimiento (GEC) 2 1.291 12.912 82.830
Aorendizaie 1 5.852 58.518 58.518
Org‘;nizaci Ojnal 2 1.341 13.410 71.928
(APO) 3 0.929 9.294 81.221
HA
W/ANFECA G 1 19.893 55.258 55.258
B e s e M e an a(anf)ec i 2 2,529 7.025 62.283
3 1.969 5.468 67.752

Nota: Elaboracion propia (2019). En esta tabla se plasman las variables en estudio en donde
se observa el nimero de factores requeridos, para la obtencion de los mas altos porcentajes de
explicacidn éstas.

Discusion y conclusion

De acuerdo a los resultados obtenidos, para la Gestion del Conocimiento
se evidencid que es posible medirla con dos dimensiones o factores que
son Crear Conocimiento y Compartir Conocimiento, conforme lo
plantearon Rodriguez-Ponce (2007), debiendo realizar trabajo a futuro
en la definicion de indicadores para incorporar la dimension Aplicar
Conocimiento, que por los resultados del analisis factorial presentd
cargas en mas de un factor. Al respecto, el sector publico debera contar
con un sistema de exploracion, procesamiento, integracion e
identificacion de hallazgos de informacion; contemplando la creacion de
nuevos conocimientos e interaccion favorable de los directivos. Ademas,
deberd detectar como se intercambian, transfieren, comparten y aplican
los conocimientos entre directivos, sustentando la toma de decisiones en
éstos.

Respecto al Aprendizaje Organizacional se comprobd su medicion con
tres dimensiones o factores, que son Aprendizaje a Nivel Individual,
Aprendizaje a Nivel Grupal y Aprendizaje a Nivel Organizacional, lo
cual es congruente con los resultados obtenidos por Castanieda y
Fernandez (2007). Para ello, el sector publico tendra que identificar la
forma de aprendizaje de los empleados desde la observacion, ensayo y
error, desarrollo de habilidades o seguimiento de instrucciones verbales
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o escritas. Ademas, deberan prestar atencion en la forma de aprendizaje
de los grupos, el entusiasmo de trabajar en equipo, asi como el
intercambio y utilizaciéon del conocimiento. Finalmente, tendra que
considerar como la organizacion utiliza el conocimiento, se adapta al
cambio y disefia nuevos productos y servicios

Ahora para el Capital Intelectual se corroboré la medicion con tres
dimensiones: Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional
conforme Chahal y Bakshi (2015). Al respecto el sector publico debera
identificar el conocimiento que posee el personal, asi como la formacion
continua, educacién, mejora de habilidades, creatividad, ideas nuevas e
innovadoras creadas y motivacion para compartirlas, felicidad,

W/ANFECA disposicién y dedicacion al trabajo de parte de los empleados. Ademads,
Asociacién Nacional de Facuitades
Eacules o Coradua Y Adminic debera detectar el conocimiento generado por los empleados que

permanece en la institucion atin al término de la jornada, la estructura
organizacional y los sistemas que soportan la productividad de los
empleados. Finalmente, debera identificar el conocimiento generado de
las relaciones entre empleados y los grupos de interés internos y
externos.

Esta investigacion contribuye al cuerpo de la literatura de la teoria
administrativa y de la teoria organizacional, dado que, tras la revision
del estado del arte, fue posible proponer un modelo teérico, en el cual
es factible observar los factores de cada variable y la relacion entre éstos,
mismo que no ha sido probado. Asimismo, se aportd al clarificar los
conceptos, teorias y dimensiones de las variables en estudio con enfoque
al sector publico, que respaldaron los elementos o items del instrumento
validado. Las principales limitaciones de esta investigacion son en

primera instancia la seleccidon de la muestra por conveniencia, seguido
del levantamiento de datos en el sector publico de asistencia social del
estado de Jalisco en México, por lo que la generalizacion de resultados
requiere en primer lugar replicar el estudio con muestras mas grandes
y representativas del sector publico, asi como poner a prueba el modelo

tedrico propuesto e incorporar ecuaciones estructurales.

Esta primera etapa de la investigacion referente al pilotaje es insuficiente
para asegurar la validez del instrumento. Por ello, en estudios futuros
se podrian estudiar las variables por separado, dado que cada una trae
consigo implicaciones particulares para este sector. Ademas, se sugiere
ampliar el tipo de respondientes, dado que se consideraron sélo a
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mandos medios y directivos, por lo que resulta preponderante integrar
al personal operativo para tener un contexto mayor de la explicacion de
las variables estudiadas. También se sugiere considerar los items que
presentaron cargas factoriales aceptables e incorporar nuevos reactivos
sustentados en nuevas investigaciones.
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Anexo 1. Reactivos por variable

il

10

11

12

13

Gestion del Conocimiento

La institucion tiene un eficiente sistema
de exploracion de informacion interna y
externa.

La informacion obtenida por diversas
fuentes es eficientemente procesada e
integrada al interior de la organizacion.
La institucion tiene un sistema que le
permite identificar hallazgos importantes
para su quehacer tanto de fuentes
internas como externas.

Los directivos de la institucion crean
nuevos conocimientos considerando el
sistema de exploracion, deteccion de
hallazgos e integracion de informacion.
Los directivos de la institucion
interactlan entre si favoreciendo la
creacion de conocimiento.

Los directivos de la organizacion
intercambian conocimientos entre si.
Los directivos de la organizacion se
transfieren conocimientos mutuamente.
Los directivos de la institucion
comparten conocimiento mutuamente.
Los directivos de la institucién aplican
los  conocimientos  generados Yy
compartidos.

Los directivos toman decisiones basados
en la aplicacion de conocimientos
previamente generados.

\Aprendizaje Organizacional

El personal en la institucion aprende
observando a sus compafieros de trabajo.
En esta institucion el personal aprende
ensayando y probando.

Esta institucion ofrece al personal
oportunidades de desarrollo de sus
habilidades para realizar el trabajo.

14

15

16

17

18

19

20

En esta institucion el personal aprende
siguiendo instrucciones ya sean verbales
0 escritas.

El personal de la institucion aprende con
entusiasmo cuando trabaja en grupo.

El personal de la institucion intercambia
conocimiento libremente cuando trabaja
en grupo.

Cuando en la institucién se trabaja en
grupo se logran aprendizajes colectivos.
El personal utiliza el conocimiento con el
que cuenta la institucion.

La institucion se adapta oportunamente a
los cambios del entorno.

La institucién disefia nuevos productos o
servicios a partir del conocimiento que
tiene el personal que trabaja en ella.

Capital Intelectual

30

31

32

33
34

La formacion del personal es continua.
El personal esta altamente educado.

Las habilidades del personal mejoran.

El personal es creativo y brillante.

El personal propone nuevas ideas.
Existe motivacion para compartir nuevas
ideas.

El personal tiene ideas innovadoras.

Los directivos hacen feliz al personal.

El director hace que el personal esté
satisfecho.

Los directivos ayudan en la resolucion de
problemas.

El personal esta feliz de trabajar en la
institucion.

El personal esta dispuesto a dar esfuerzos
adicionales.

El personal se dedica al trabajo.

El ambiente en esta institucion es
agradable.

35

36

37

39

40

41
42

43

45

46

47
48

50

51

52
53

54

55

56

Los directivos y el
comunican bien.

El aumento del conocimiento estd bien
soportado.

La institucion  desarrolla
productos y servicios.

Existe gran apoyo para ideas
innovadoras.

La institucion mejora la calidad del
servicio.

Existe informacién en estructuras Y|
sistemas.

Existe facil acceso a la informacion.

Los procesos desarrollan capacidades
Gnicas.

La cultura es solidaria y comoda.

Se utilizan computadoras para las
operaciones.

Lo dltimo en software de tecnologias de
informacion esté integrado.

El software de tecnologias de
informacion contribuye a la calidad del
servicio.

Los sistemas apoyan a la innovacion.

El personal esté altamente empoderado.
Existe  estimulacion para  tomar|
iniciativas.

Los datos del usuario estan actualizados.
Las reuniones con el usuario se dan
continuamente.

La opinién de los usuarios se valora.

Los comentarios de los usuarios se
comparten en la institucion.

Las interacciones  mejoran  la
competencia.

La cooperacion ayuda a resolver el
problema.

El padron de usuarios de la institucion
esta mejorando.

personal  se

nuevos




