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Resumen / Abstract

En este trabaj o se presentan |os resultados de unainvestigaci én exhaustiva, que tuvo lafinalidac
de proponer indicadores que permitieran medir €l capital intangible delaorganizacion. Lamotivaci or
principal alahorade emprender estetrabajo estuvo condicionadapor laausenciade unametodol ogia
con valores cientificos apropiados para la seleccion de los indicadores del capital intangible
(conocimientos) en el Centro Universitario de Guantanamo. Paraque el conocimiento se conviert:
en fuente de ventajas competitivas no basta con que exista, es necesario que se pueda capturar,
crear, distribuir, almacenar, compartir y utilizar por losmiembros delaorganizacion, y esprecisamente
atravésdelagestion del conocimiento, que selogran estos propositos, de ahi laactualidad de este
trabajo. El objeto delainvestigacién esdar respuestaalahipétesissiguiente: Si seaprovechan las
capacidadesintel ectual es delaorganizacion, de formaque desarrolle su capacidad de aprendizaje
gue potencie lainnovacion constante y la creacién de nuevos conocimientosy que desarrolle | o
sistemas y la tecnologia necesaria para ello, €l Centro Universitario de Guantanamo estara er
condicionesdeafrontar losretosfuturos, y asumir el nuevo paradigma, convertir el capital intelectua
en capita financiero.

This work includes the results of a research that was done with the aim of proposing some
indicators to measure the intangible capital of the organization. The development of thic
investigation was mainly motivated by the lack of a proper methodology with the necessary
scientific requeriments that could be applied to choose the intangible capital (knowledge) a
the University Center of Guantanamo. For turning knowledge into a source of competitive
advantages, it isnecessary not only to catch, create and distributeit, but also to store, share anc
use it on the part of the members of the organization. Therefore, the knowledge managemen
leadsto the achievement of such purposes. Theimportance of thiswork lieson thisfact. The obje
of thisinvestigationisto corrobaratethishipothesis: If theintellectual power of the organizatior
wer e used efficiently so as to develop its learning capacity to propitiate constant innovation:
and the creation of new knowledge, devel el oping the required systems and technol ogy for thi:
aim, the University Center of Guantanamo would beready to face challenges and assume the nev
paradigm: Turning intellectual capital into financial capital.
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INTRODUCCION

Una organizacién basada en el conocimiento presupone un andlisis integral de los enfoques
tradicional es de su gestion, delos diferentes subsi stemas que componen el Sistemade Gestion de
Recursos Humanos, la seleccidn e incorporacion del personal con conocimientos, las politicas de
formacion, definiendo qué actitudes, habilidadesy conocimientos debe adquirir, abarcaademas, |
evaluacion del mérito individual.



Se requiere a su vez de una formacién permanente, que
wctualice los conocimientos que necesitan los profesionales en
3l desempefio eficaz de sus funciones.

Lapromocion de los trabajadores con conocimientos es una
Je las mayores motivaciones que puede recibir el trabajador en
3u organizacion ya que esta proporciona el reconoci miento por
alabor bien hecha, el ascenso social, lamejorasaarial, elevar no
solo la autoestima sino el reconocimiento de la actuacién del
>olectivo.

Los directivos deben asegurar libertad en el trabajo de cada
ndividuo para que estos desarrollen una actuacion mejor. Al
nismo tiempo, debe crearse un ambiente interno estimulante,
jue no solo permita que los empleados utilicen sus habilidades
Jaraincrementar la competitividad en la organizacion, sino que
:ambién los motive a quedarse incluso aunque pudieran
narcharse.

Anteel augedelanuevatecnologiay laimportanciacreciente
jue han tomado | os recursos humanos en la organi zaci én, se ha
jesarrollado un nuevo enfoque dentro de la gestion
yrganizacional que involucra no solo a los recursos humanos,
sino también las nuevas tecnologias de la informacién y la
somunicacion, los métodos de direccion y la cultura
Jrganizacional en general, La gestion del conocimiento, la cual
significa generar conocimiento, reunirlo, compartirlo y aplicarlo
Jaralagestion de la organizacion, con acciones que creen valor
afadido y eleven |a eficacia en todas sus areas.

Tradicionalmente, los activos de una organizacién se han
Jasado en un solo factor: El factor financiero o econémico. Sin
ambargo, estos el ementosno suponen yaunaventajacompetitiva
Jara las mismas, como tampoco es la tecnologia, por tanto, en
aste entorno | as personas se convierten en el principal activo. El
salor de una organizacion yano reside en sus bienes tangibles,
sino en los conocimientos técnicos y especializados de su
Jersonal, ensu experiencia, enlapropiedadintel ectua, lafidelidad
Je los clientes, en resumen, en lo que se ha venido en llamar;
>onocimiento.!

Las organizaciones deberan afrontar el reto futuro
yprovechando las capacidades intelectuales de las mismas,
Jesarrollando sus capacidades de aprendizaje, potenciando la
nnovacién constante y la creacion de nuevos conoci mientos.

El problema cientifico que se planteaen lainvestigacion esta
Jado por la ausencia de aplicacién en la organizacion objeto de
astudio de una metodologia apropiada que permita auditar,
‘ormular una estrategia de alcance organizacional para el
Jesarrollo, adquisiciény aplicacion del conocimiento, promover
amejoracontinuadelos procesos de negocios, haciendo énfasis
an lageneraciony utilizacion del conocimiento.

Laactualidad delainvestigaciénladeterminalanecesidad de
aumentar la competitividad, €l éxito delaorganizacion, dondeel
>onoci miento debe ser negocio, fuente de riqueza, de forma que
se pueda capturar, crear, distribuir, almacenar y compartir,
Itilizandose por los miembros de la organizacion de la manera
yportunay en el momento adecuado.

Pararesponder aestas necesidadesel trabajo centrasu objetivo
an disefiar una metodologia para la gestion del conocimiento y

su aplicacién en el Centro Universitario de Guantanamo lo que
permitio:

* Realizar el inventario de los conocimientos del capital
humano, organizacional y relacional.

* Realizar laauditoria de estos conocimientos.

* Documentar | os conoci mientos en unafichadeconocimiento.

* Permitiraalaorganizacion divulgar |os conocimientos.

* Realizar €l control del proceso y la actualizacion de los
conocimientos.

L osbeneficios delainvestigacion estriban en que atravésde
laficha de conocimiento disefiada, permitira a la organizacion
reconocer de formasisteméticalas posibilidadesy las carencias
para un determinado desarrollo, desarrollar a sus empleados,
capacidad de adaptarse répidamente alos cambios del entorno,
enfocar susserviciosalos clientes, un constante aprendizaje a
partir deun circulo virtuoso entre el aprendizajeindividual y €l de
la organizacion, mejorar la comunicacion, estar en condiciones
depoder medir losresultados apartir delosdatos, informaciony
conocimientos dentro y fuera de la organizacion, optimizar los
procesos, utilizar en mayor grado los recursos dentro de la
organizacion.

Para el desarrollo del estudio se emplearon técnicas como :
aplicacién de lastécnicasciclodeviday matrizdeingenieriade
servicios; graficosde control de X media; andlisisdeinformes
y resultados de las diferentes unidades de accidn estratégicas
de la organizacion; realizacion de encuestas y entrevistas a
clientesinternosy externosdela or ganizacion.

ETAPAS DEL MODEL O DE GESTION

DEL CONOCIMIENTO APLICADO

Para el desarrollo de este trabajo’*? se tuvieron en cuenta
diferentes métodos:

¢ Analisistedrico (métodotedrico) dediferentesteoriasacerca
delaGRH.

¢ Constatacion experimental ( método empirico de uso delos
conocimientosintangiblesen lalES).

* Modelacion del proceso de gestion de recursos humanos.

* Enfoquesistémico estructural enlacaracterizacién del objeto
delainvestigacion.

El modelo que se utiliz6 constade cinco etapas:

1. Inventario de | os conocimientos.

2. Auditoriadelos conocimientos.

3. Documentacién de los conocimientos.

4. Divulgar los conocimientos.

5. Controal y actualizacién de los conocimientos.

Etapal :Inventario delos conocimientos

Para realizar esta etapa se realiz6 un inventario de
conocimientos, eligiendo lacarterade conocimientos clave dela
organizacion, paraofrecer un servicio con un alto grado devalor
afiadi do que proporcione unaventajacompetitiva; esteinventario
le permitirdalaorganizacion reconocer, de formasistemética, las
posibilidades y las carencias para un determinado desarrollo.
Definiendo indicadores por trestipos de capital: Capital humano,
capital estructural y capital relacional segiin se muestra en la
figural.
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Ztapa 2: Auditoria de los conocimientos

Auditoria delosindicadoresdel capital humano

Pararealizar esta auditoria se efecto el andlisis de cada uno
le los elementos, realizando una evaluacién de su
>omportamiento actual, se compararon ademas con periodos
anteriores.

El andlisis de los indicadores del capital humano permitio
sonocer el valor del conocimiento creado por |ostrabajadoresde
aorganizacion, el cual no espropietariodeella, lacomposiciony
astructura de la plantilla del Centro, el nivel educaciona que
yredominaen los trabajadores, el incremento que haexistido en
acantidad de master y doctores, lashabilidades presentes y no
yresentes en los directivos asi como a que nivel se aplican.

Definiendo el foso delapercepcidn se pudo ver en lamedida
jue difieren los trabajadores de | os dirigentes, obteniendo que
ostrabajadoresno coinciden conlosdirigentesenlasvariables,
3uenascondicionesdetrabajo, buen trabajoy buenasrel aciones,
ostrabajadores|e conceden mayor importanciaalas condiciones
e trabajo, de aprecio que los dirigentes.

Auditoriadelosindicadoresdel capital estructural

El andlisisdelosindicadoresdel capital estructural permitié
sonocer el valor del conocimiento creado, que se traduce en la
>apacidad de la organizacion para ser eficiente; se puda
somprobar que en lamision disefiada se cumplen los elementos
mportantes que debe cumplir una misién de servicios para que
sea efectiva

Laaplicacién delatécnicaciclodevida, proporcioné un marco
Je referencia (til para conocer que el Centro no ha logrado
astabilizar sus resultados de forma satisfactoria.

El andlisis se realiz6 teniendo en cuenta los resultados
dbtenidos por el Centro desde el curso 1996-1997 hasta el curso
2000-2001, obteniéndose como resultado un comportamiento muy
Jreveen cadaunadelasetapas, inicialmente se encontrabaen la
‘ase de crecimiento ( entendiéndose como mejoriaen laposicion
>on respecto aotros CES), luego de resultados estables (estable
Jorque no varié su posicién con respecto a curso anterior, pero
sigue siendo un comportamiento negativo) el cual solo duré dos
>ursos, paso después alafase de crecimiento, y finamenteala
‘asededeclive, 0 sea, pasd aocupar el tltimolugar del pais; cada
Inadelasfases por las que ha pasado, hasido de formarapida,
10 halogrado estabilizar sus resultados (ver anexol).

Latécnicadeingenieria de servicios permiti6 posicionar las
JInidadesdeaccion estr atégicas anivel deotroscentrosdel pais
/ de este.

Para conocer el posicionamiento estratégico del Centro
Jniversitario con respecto a otros CES que permitieravalorar €l
ugar que ocupay ver de qué forma ha incidido el resultado
Jesfavorableen el ciclo devidadurante este curso 2000-2001, se
Jtiliz6 una modalidad de la matriz BCG la matriz ingenieria de
serviciosdondeel gjedelas X representael lugar que ocupay el
jedelasY lapuntuacién total obtenida observandose que el
sentro ocupo6 ese curso el ultimo lugar con respecto alos demés
sentros, €l de peores resultados (ver anexo2).

En el posicionamiento estratégico de la Unidades de Accion
Sstratégicas del Centrc con respecto a los demas del pais se
©btuvo quelaUnidad deAccion EstratégicaDefensay Proteccion

esEstrelladentro del Ministerioy dentro delaorganizacion, esta
evaluadade bieny ocupael segundo lugar en el pais, €l resto de
las unidades se ubican en una posicion muy desfavorable con
respecto alas demas unidades del pais, debe resaltarse que la
Unidad deFor macion Profesional, Cienciay Técnicaasi comola
Direccién Posgraduada son unidades que definen la razén de
ser de la organizacién y estan ubicadas en una posicion muy
negativay esto es perjudicial paralaorganizacion.

Al analizarse €l posicionamiento estratégico de cada Unidad
de Accion Estratégica dentro de el mismo se valoré que son
lideres dentro del Centro las unidades siguientes Defensa y
Proteccion, Preparacion Superacion de Cuadros y Extension
Universitaria, segun el orden que se expuso, |lasrestantes estan
ubicadas en posicion de baja puntuacién y evaluacion regular.

Se definieron como UENS de resultado clave: Formacion
profesional, Cienciay Técnicay Direccion Posgraduada. Estas
unidades definen larazon de ser de la organizacion.

Paraevaluar el nivel decompetenciase aplicaron encuestasa
lostrabajadores, arrojando los siguientesresultados, el grado de
competencia es desfavorable alcanzando un nivel de 5, esto
evidencialanecesidad detrabajar enlacapacitaciény formacion
profesional tanto del personal docente, como no docente
enfatizando mas el trabajo en este Ultimo, que se pueda
corresponder con lasexigenciasy expectativas delaorganizacion
por ser el nivel de competencia una ventaja competitiva que
permite diferenciar en laactualidad una organizacion de otra.

Se aplicé unaentrevistaparaevauar €l nivel de compromiso
existente obteniéndose que preval ece el compromiso de actitud,
demostrando el desempefio valioso de |os trabajadores para la
organizacion, estando identificados conlamisma, seimplicanen
sus actividades, disfrutan de pertenecer a ellay valoran los
vinculos organizativos.

Del andlisis de la estructura organizativa se manifesté que
varios parametros de disefio presentan i nsuficiencias de acuerdo
con las exigencias estructurales, lo que conlleva a poseer una
estructura organizativa con ciertos desajustes y faltade solidez
internaqueimpiden un mejor desempefio del Centro Universitario.

Para evaluar la tecnologia se valoraron los siguientes
elementos:

* ;Quécaracteristicasgenera esposeelatecnol ogiaempleada
en las diferentes areas de la organizacion?

* :Se han incorporado nuevas tecnologias en los Ultimos
tiempos?

* Acciones fundamentales que se llevan a cabo referidas a
progreso tecnol égico.

* Nivel de aplicacion de la tecnologia en las areas de la
organizacion.

* Nivel dedigitalizacién delainformacion.

¢ Cantidad y distribucién de las maguinas.

Auditoriadelosindicadoresdd capital relacional

El andlisis de los indicadores del capital relacional permitié
conocer el valor generado por el intercambio deinformacién con
agentes externos, clientesinternos, externos, proveedores.

A travésdelaauditoriadelosindicadoresdel capital relacional
sepudo conocer los diferentes mercados que componen el centro,
nivel depenetracion, losdiferentes servicios con susrespectivos
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clientes potenciales, pudo definirse que la organizacién no
acciona con enfoque de marketing diferenciado para maximizar
sus resultados, con frecuencia el enfoque que se adopta es
esperar aver qué clientes se presentan asolicitar el servicio sin
concentrarse en las necesidades especificas de los segmentos
especializados.

No obstante, sedefinié por el grupo detrabajo delaplaneacién
estratégicadel Centro, enriqueciéndolo con informaciones de
encuentrosy reuniones cel ebrados con los capacitadores de las
empresas del territorio algunas de las necesidades por clientes
pero estainformaci6n no essuficiente paradesarroll ar estrategias
por parte de laorganizacion.

Se requiere realizar un proceso de segmentaci én de mercado
por la importancia especial que tiene para los servicios en el
actual mercado competitivo al evitar el derroche de recursos
valiosos dirigiendo los esfuerzos hacia aquellas areas que
contribuyan alograr el éxito por lo que se procedio a definir €l
proceso de segmentaci 6n de mercado que se deberia seguir por
la organizacién y se definieron las bases de segmentacion
alternativas.

Con estaauditoriapudo comprobarse ademas queno setiene
concebido un sistema de calidad integral que abarque todaslas
fases de los procesos que la caracterizan y no se conoce el
ordenamiento de las dimensiones del servicio por parte de los
clientesinternos ni externos.

La aplicacion de las encuestas permitio conocer €l nivel de
satisfaccion existente en los clientes internos o actual, mercado
potencia, mercados dereferencia, mercado de proveedores, mercado
dereclutamiento, mercado deinfluencia, mercado interno.

Se valoré el aseguramiento interno de la calidad, la cual
permitiriaalaorganizacion brindar laconfianzadelas actividades
y serviciosque ofrece, asi como garantizar lamejoracontinuade
la calidad ofertando servicios competitivos al mercado, en este
aspecto pudo constatarse que el centro no tiene concebido la
calidad como un sistemaintegral por o que se propone setenga
en cuentael disefio del mismo, teniendo en cuentalos siguientes
aspectos: politica y estrategia a desarrollar y el nivel de
satisfaccion de los clientes internos, proveedores aliados y
sociedad.

El nivel de satisfaccion delos clientesinternos pudo medirse
através de las encuestas diagnostico de lamotivacién concreta
con €l objetivo de conocer el potencial de satisfaccién (PS) asi
como su correspondiente calidad motivadora (CM) para cada
uno de los motivadores y en general para cada uno de estos
gruposdeinterés, esdecir, potencial desatisfaccion global (PSG),
y calidad motivadoraglobal (CMG). El potencial desatisfaccion
global y la calidad motivadora global arrojaron resultados
favorables.

Seevallo ademasel nivel de motivacién enlos estudiantes, €l
nivel de satisfaccion alasociedad (clientes exter nos).

Se comprobdé ademas que no estaban definidas las
especificacionesdelosservicios, basandoseenlas5 areasclaves
queinfluyen enlacalidad del servicio (tangibilidad, confiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia) que permita identificar la
importancia atribuida a cadaunatanto por los clientesinternos
y externos
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Deahi laimportanciaderealizar estainvestigacion que permit:
conocer los criterios especificos de utilizacion de los servicios
ofertados que los clientes consideran importantes. Sabiendc
cuales son los verdaderos motivadores de utilizacion de 1o
mismos, pueden orientarse las acciones hacia las razones de
adquisicion de los clientes y por ende poder ofrecer mejor, cor
eficiencia o sea aniveles competitivos.

Bl indicador retencion delos clientes se calcul 6 paraun solc
servicio quesirvierade punto de partida paracadaunidad yaque
los servicios ofertados son de amplia nomenclaturay requierer
ser analizados de forma individual que permitan desarrolla
estrategias para obtener un indice de retencién mayor.

Se determing ademas, la frecuencia relativa de los clientes
otro aspecto considerado fue conocer por qué los clientes
defeccionan o0 no se mantienen, ya que las organizaciones de
servicios que desean proporcionar altos niveles de calidad de
servicio y satisfaccion a clientes necesitan comprender todos
losfactores que puedeninfluir enlapercepcion delosclientes; |
esquematizacion o andlisisdel proceso deserviciosesun conceptc
gue desglosa los sistemas basicos y estructuras de un:
organizacién a fin de fomentar una mayor comprension de
proceso de servicios, este enfoque requiere laidentificacion de
todos los puntos de contacto posibles entre el clientey e
proveedor del servicio, identificando futurasfallasen el encuentrc
de servicio, apartir de ello puede actuarse y mejorar, con lo que
semejoralacalidad del servicio.

En estainvestigacion se pudo comprobar que no serealizale
esguematizacién de los servicios por 1o que no se conoce cor
anticipacion los puntos de fallas de | os servicios por momentos
de contactos con el cliente, se sugiere que al ser cada contactc
con el cliente un momento de la verdad y cémo constituye un:
oportunidad paraaumentar o disminuir lasatisfaccion del cliente
seaplique paracadaservicio que seof erta; este analisispermitiré
a la organizacién cambiar la percepcion de sus empleados de
manera gque tengan unamejor comprension de laexperienciade
cliente.

Etapa 3:Documentacion de los conocimientos

Estaetapaconsiste en documentar 10s conoci mientosrel ativo:
al capital intangible en una base de conocimientos. En est:
investigacién se utilizé una ficha de conocimientos, debe
destacarse que no pudo realizarse comparacion de todos los
indi cadores cal culados con periodos anteriores por ser laprimere
vez que se concibe este enfoque en la organizacion; se sugiere
gue se realice dicho andlisis en periodos diferentes y asi pode
tener elementos que permitan evaluar la verdadera gestion que
se ha generado en la organizacion y también que se analice ¢
implicacién que tiene cada capital dentro del otro.

Etapa 4: Divulgar los conocimientos

La organizacion debe planificar acciones que propicien le
divulgacion delosconocimientos, loscuales sepueden transferi
mediante debates, reuniones, eventos, deben tenerse en cuent:
factores que inhiben la transferencia del mismo, para ello es
recomendablerealizar reunionesfrenteafrente, crear un ambiente
comun mediante la discusion, publicaciones y rotacion de
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Juestos, establecer tiemposy lugares, evaluar €l conocimientoy
‘ecompensar a los que lo comparten, educar alos empleados &
ser flexibles, contratar con arreglo ala capacidad de asimilar 1o
uevo.

Toda politica disefiada en el centro para la gestién del
>onoci miento tiene que estar en armoniacon laculturacorporativa
/ la filosofia de gestion de la organizacion. ElI conocimiento
sompartido esun aspecto caracteristico delasfilosofiasde gestion
Jarticipativas.

Se recomienda llevar la ficha de conocimientos a soporte
3lectrénico que permita a todo jefe de unidad de accion
xstratégica, miembro del Consegjo de Direcciéntener accesoaella
Je forma que pueda actualizarse sistematicamente la base de
>onoci mientos existente y se comparta por todos, permitiendo
jue cada miembro de la organizacion conozca lo que se hace,
>6mo se hace, con qué se hace y la implicacion que tiene. El
>onocimiento delaorganizacion plasmado en dichafichano sera
ropiedad de ningun individuo, laorganizacion no podra perderlo
5ino que podraser incorporado en cual quier proceso delamisma
an el momento y de laforma adecuada.

Ztapa 5: Control y actualizacion
Je los conocimientos

Para desarrollar esta etapa se tuvo en cuenta los diferentes
Jasos para cualquier proceso de control, en primer lugar deben
stablecerse pardmetros y métodos para medir el rendimiento,
nedir el desempefio, determinar si el rendimiento coincide con el
astandar y tomar medidas correctivas.

Se recomienda que se designe ungestor del conocimientoen
aorgani zacion yaquedeberan realizarse verificacionesfrecuentes
Jaracomprobar continuamente |os aspectos siguientes,

a) Precision de los datos que se ofrecen.

b) Habilidades, capacidades y conocimientos de los que
frecen lainformacion u operan el sistema.

En ladocumentacion el sistemade calidad deberacontrolar y
Jeterminar todas | as instrucciones de trabajo, especificaciones,
astableciendo limites (maximo, minimo) para detectar
Jesviaciones.

En el control deloscambiosen el proceso, se deberan designar
‘esponsabl es especificos delaautorizacion pararealizar cambios,
astableciendo esto por escrito, al igual quelosintroducidosen el
yroyecto, cuyaaplicaci 6n deberdestar dictadapor procedimientos
Jefinidos.

Parallevar acabo las acciones correctivas se debe comenzar
>on la deteccion de un problema 'y extenderse a las vias para
Jiminarlo o minimizarlo. Deben tenerse en cuentalos siguientes
Jasos:

a) Asignacion de responsabilidades, debe definirse la
‘esponsabilidad y la autoridad para la aplicacién de acciones
sorrectivas.

b) Evaluacion de laimportancia, debe evaluarse el impacto.

¢) Investigacion de posibles causas, determinar la relacion
>ausa - efecto eidentificar las variables que af ectan el proceso.

d) Andlisisdel problema.

€) Acciones preventivas, se aplicaran de acuerdo con la
magnitud de |os problemas potencial es.

f) Controles del proceso para evitar repeticion del problema.

CONCLUSIONES

Lagestion del conocimiento esuninstrumento deimportancia
estratégica, capaz de contribuir sustancialmente al éxito y
desarrollo de la organizacion.

El papel de cualquier organizacién es de proporcionar el
contexto adecuado para que los trabajadores generen
conocimientos, este queda integrado y distribuido hasta
convertirse en conoci miento organizado.

Esnecesariorealizar el inventarioy auditoriadel conocimiento
en sustres categorias, capital relacional , estructural y humano,
que permita identificar cudles conocimientos posee la
organizacion.

H capital relacional y € capital humano son propiedades de
la organizacion, no asi el capital humano, de ahi que la
organi zaci6n debe gestionar el mismo mediante el establecimiento
de mecanismos que permitan que dicho conocimiento quede
depositado y accesible a todos, es decir, convertir el capital
humano en capital estructural .

El andlisis de los indicadores del capital humano permitié
conocer el valor del conocimiento creado por lostrabajadoresde
laorganizacion el cual no es propietario de ella.

A travésdelaauditoriadelosindicadoresdel capital humano
se pudo conocer la composicién y estructura de la plantilla del
Centro, €l nivel educacional que predominaen los trabajadores,
el incremento que haexistido en lacantidad de master y doctores,
las habilidades presentes y no presentes en los directivos asi
como aqué nivel se aplican.

El andlisisdelosindicadoresdel capital estructural permitid
conaocer el valor del conocimiento creado en laorganizacion que
se traduce en |la capacidad de la organizacién para ser eficiente.

A través de la auditoria de los indicadores del capital
estructural se pudo conocer que en la mision disefiada se
cumplen loselementosimportantes que debe cumplir unamision
de servicios para que sea efectiva.

Laaplicacion de latécnica del ciclodevida, proporcioné un
marco dereferencialtil paraconocer queel Centro no halogrado
estabilizar sus resultados de forma satisfactoria.

Latécnica de Ingenieria de Servicios permitid posicionar las
unidades de Accién Estratégicas anivel de paisy del centro.

El andlisis de los indicadores del capital relacional permitié
conocer el valor generado por el intercambio deinformacién con
agentes externos, clientesinternos, externos, proveedores.

A travésdelaauditoriadelosindicadoresdel capital relacional
sepudo conocer los diferentes mercados que componen el centro,
nivel de penetracion, asi como que no se tiene concebido un
sistema de calidad integral que abarque todas las fases de los
procesos que la caracterizan y no se conoce el ordenamiento de
las dimensiones del servicio por parte delos clientesinternos ni
externos.
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La aplicacion de las encuestas permitid conocer €l nivel de
satisfaccién existente en |los clientes internos.

El model o aplicado de gestidn del conocimiento debetener un
carécter dinamico, calculando la variacion de cada capital entre
dosperiodosdetiempo diferentes, que permitadefinir lamagnitud
de la variacién, el aumento o disminucion, asi como la
contribucion de un capital respecto aotro.

RECOMENDACIONES

El model o aplicado de gestion de conocimiento, debe constituir
una herramienta importante a aplicar que permita determinar la
variacion del capital intangible entre dos periodosdetiempoy el
efecto que se tiene en cada uno de ellos.

Las organizaciones deben basarse en el conocimiento,
caracterizandose por su capacidad paragenerar, absorber, analizar,
distribuir y gestionar el enormevolumen deinformacion existente
en su interior transforméndol as en conocimientos.

En las organizaciones debe figurar siempre el desarrollo
profesional y personal de los trabajadores, la blsgueda de la
aplicacion del maximo potencial de los profesionales a su labor
diariay lacontinuainnovacion y mejorade sus servicios.

Cada Unidad de Accion Estratégica debe enriquecer 1os
indicadores propuestos que les permita generar ventajas
competitivas, administrando tanto €l aprendizgje individual de
cadatrabajador como €l aprendizaje colectivo.

La organizacién debe definir qué conocimientos posee, qué
no poseen las demas o qué posee en grado superior ( lo cual,
suponeunaventajacompetitiva) y se puede poner en disposicion
de ellas, disefiando desde el punto de vistadel perfil de usuario
(segmentacién de mercado) contribuyendo a través de la
retroalimentacion al éxito del servicio.

Lagestion del conocimiento debe aplicarseapartir del empleo
de las técnicas, foso de la percepcién, ciclo de vida,
posicionamiento estratégico, que permitaevaluar el conocimiento
existente en la organizacion.

Paraconocer loscriteriosdeutilizacion y el nivel deaceptacion
delosserviciospor parte delos clientes externos deben aplicarse
encuestas.

La metodologia disefiada puede aplicarse a otras
universidadesdel pais, ajustdndolasalas caracteristicas propias
de cadaunade€ellas. 1

REFERENCIAS

1. BROOKING, ANNIE: El capital intelectual, EdicionesPaidés
I bérica (Paidés Empresa), Barcelona, 1997.

2.CARRASCO DIAZ, DANIEL: El factor humanoenlaempresa,
Esparia, s/f.

3. CHIAVENATO, IDALBERTO: Administracién de recursos
humanos, Mc Graw- Hill, México, 1993.

4. CUESTAS, ARMANDO: Tecnologia de gestion de recursos
humanos, p. 181, Editorial Ciencias Sociaes, Ciudad de La
Habana, 1997.

46 Industria/Vol. XXIV/No. 2/2003

5. CUTCHER-GERSHENFELD, JOEL: Knowledge-Driver
Work, Oxford University Press, Nueva Y ork, 1999.

6. EDVINSSON, LEIF Y MICHAEL S. MALONE: El capita
intelectual, Ediciones 2000, Barcelona, 1998.

7. ESCOBAR ESPINAR, MODESTO Y LUIS RIEGC
AL ONSO: El comercio electrénico: perspectiva presente
futur o en Espafia, Escuelade Organizacion Industrial, Madrid
1999,

8 MIGUEL GUZMAN, MARGARITA: "El proceso de planeacior
en lagestién de recursos humanos', Trabajo parael minimc
de problemas sociales de la Ciencia, Universidad de¢
Holguin,1997.

9. NONAKA, IKUJIRO AND HIROTAKA TAKEUCHI: The
Knowledge Creating Company, Oxford University Press
NuevaY ork, 1995.

10. STEWART, THOMASA.: La nueva riqueza de la:
organizaciones. El capital intelectual, Ediciones Granica
BuenosAires, 1998.

11. TEROL, RAFAEL: "El valor del conocimiento™, en Expansion
negocios en la era digital, 25 de noviembre, 1999.

12. VELAZQUEZ SALDIVAR, REYNALDO: "Disefio )
aplicacion de un procedimiento metodoldgico para ¢
realizacion de auditorias de gestion de recursos humanos”
Tesisparaoptar por el grado académico de M aster en Gestion
p. 89, Ciudad de LaHabana, 1996.

Disponemos de un
departamento
Informatizado, dotado
con tecnologias que nos
permiten realizar todo el
proceso de edicion de
revistas cientificas asi
como de otros materiales.

Visitenos!!!

Departamento de Ediciones-Imprenta
Instituto Superior Politécnico

José Antonio Echeverria, CUJAE
www. cujae.edu.cu/ediciones
http://intranet/ediciones




ANEXO 1:
CICLO DE VIDA DE LA EVOLUCION DEL CUG
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ANEXO 2:
>0SICIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL CENTRO CON RELACION A OTROSCES

NUEVO PARADIGMA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL: GESTION DEL CONOCIMIENTO
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