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Resumen

El capital intelectual radica en el crecimiento de la economia de mercados y la tecnologia
de la informacién en el mundo actual. Ademas, crea una concepcion nueva de riqueza
para las empresas basadas en los valores econémicos y de conocimiento, por lo que, surge
la importancia de la realizacion de la presente investigacion, en la que busca valorar el
capital intelectual de la empresa Vehicentro S.A. En Ecuador, se ha manejado la
contabilidad como nucleo central del sistema de informacion empresarial, para lo cual es
necesario que la toma de decisiones y el planteamiento estratégico genere fiabilidad en
los resultados. Lla valoracion del capital intelectual trata de impulsar a la contabilidad se
utiliza metodologias capaces de identificar, medir y gestionar los activos intangibles de
las empresas. La metodologia que se utiliza es cuantitativa y cualitativa, por lo que, se
conceptualiza el capital intelectual y, se realiza una encuesta a los trabajadores con
diferentes indicadores segmentados en tres partes que son: el capital humano, estructural
y relacional. Los resultados se obtienen mediante pruebas estadisticas basadas en el
modelo intelect, el mismo que se realiza con la verificacion de la hipétesis y se obtiene
que el valor intelectual es de $72.769,48. Finalmente, se concluye que este trabajo es
innovador y relevante especialmente para el sector automotriz, porque se observd
cambios positivos en beneficios econdmicos a la empresa internamente 0 como
externamente, se considera que hoy en dia es esencial el capital humano y la innovacion
adecuada hacia la demanda para que la empresa pueda conocer la rentabilidad real y evitar

el fracaso.

Palabras clave: Capital intelectual, valor econémico, toma de decisiones, rentabilidad,

beneficios.
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Abstract

Intellectual capital lies in the growth of market economy and information technology in
today's world. In addition, it creates a new conception of wealth for companies based on
economic and knowledge values, which is why the importance of carrying out this
research work arises, by looking into the intellectual capital value of company Vehicentro
S.A. Accounting has been managed as the central nucleus of the business information
system in Ecuador, for which, it is necessary that decision-making and a strategic
approach can generate reliability in the results, therefore, the valuation of intellectual
capital tries to boost accounting using methodologies capable of identifying, measuring
and managing the intangible assets of companies. The methodology used is quantitative
and qualitative, thus, intellectual capital is conceptualized, and, a survey to workers is
carried out with different indicators segmented into three parts: human, structural and
relational capital. The results are obtained through statistical tests based on the intellect
model, the same one that is carried out with the verification of the hypothesis and it is
obtained that the intellectual value is $ 72,769.48. Finally, it can be concluded that this
work is innovative and relevant especially for the motor vehicle area, because positive
changes can be made in economic benefits to the company, internally or externally,
considering actual human capital and adequate innovation towards demand, so that the

company can know its real profitability and avoid failure.

Key words: Intellectual capital, economic value, decision making, profitability, benefits.
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Introduccion

Antecedentes tedricos y practicos de la tematica que se va a investigar (Internacional

y Nacional).

Las empresas del sector automotriz a nivel mundial se encuentran inmersas en un entorno
dindmico, complejo, variable e incierto (Naranjo, et. Al., 2013). Que afecta a todos los
sectores econdmicos, tanto en el ambito privado como en el publico. Ademas, se ha
producido una trasformacion de la economia en la que los activos intangibles son los

principales factores de creacién de valor y riqueza (L6pez, 2015).

Los activos intangibles para el presente y futuro sugieren la maxima rentabilidad y
utilidad para las empresas en paises de Europa, y el Occidente se valora mas el capital
humano, se acota que son los trabajadores la fuente principal del éxito en las empresas.
En paises de América del Norte transforman y se transmite la informacion de capital

intelectual para asi poder llevar a cabo una gestion eficiente y eficaz de recursos.

Sin embargo, en América Latina las cosas difieren notablemente, en paises como Brasil,
Chile, Argentina, Pert, Colombia y Ecuador, se hace dificil la valoracion y medicién del
capital intelectual, porque dentro de las empresas aun se pondera principalmente los
activos tangibles, y se otorga un mayor valor a los recursos fisicos que, a los recursos

humanos, o relacionales.

En Ecuador, el entorno resulta aun méas complejo, dinamico e impredecible, las
organizaciones, en la busqueda de factores que les diferencien de la competencia,
descubre que los elementos como la imagen de la marca, la flexibilidad para adaptarse a
los gustos de los clientes, son mas dificil de copiarlas y por lo tanto, el capital intelectual
es una forma de evadir barreras convencionales financieras, sin embargo, la puesta en
practica de escoger modelos de capital intelectual y cambiar los procesos contables, por
déficit de informacidon e investigacion delimitan a la implementaciéon de factores que

aporten al capital intelectual.



Situacion problematica

El capital intelectual por su dificultad de valoracion y medicién dentro de las empresas,
se ha vuelto un tema controversial para su aplicacion, de tal forma que los estudios
contables tradicionales ain mantienen sus procesos vigentes, por lo que, se ha limitado a
que se valore el capital intelectual, y se excluye de la parte contable, a pesar de esto,
mediante la contabilidad se han generado modelos con indicadores para sustentarlos
como activos intangibles en los que se ha encuentra como base principal: el capital

humano, capital relacional y capital estructural.

De tal forma que surge la pregunta de como valorar el capital intelectual dentro de la

empresa Vehicentro S.A.

La hipotesis es la suposicion que resulta como base elemental, para el presente trabajo los
resultados confirman o no la importancia de la presente investigacion. La hipotesis que
se busca corroborar o refutar es, conocer si el capital intelectual se implementara de
manera positiva al rea contable para calcular el valor real de la empresa Vehicentro S.A.

o conocer si el capital intelectual no es una variable influyente.

Para la presente investigacion entonces se propone como objetivo general y objetivos
especificos aquellos permiten tener una orientacion para el estudio de capital intelectual
de la empresa Vehicentro S.A. El objetivo general es Analizar la forma de medicion y
valoracion del capital intelectual en la empresa Vehicentro S.A. los objetivos especificos
son: 1) Fundamentar tedricamente sobre el capital intelectual y sus formas de valorar. 2)
Diagnosticar parametros del capital intelectual. 3) Determinar factores pertinentes al

capital intelectual para la empresa Vehicentro S.A.

Para la investigacion y cumplimiento de los objetivos es importante entonces desarrollar
una metodologia que permita estudiar a profundidad cada rasgo de los componentes y
pardmetros del capital intelectual. La metodologia permite estructurar de manera

sistematica la investigacion por lo que, se mantiene un orden para obtener resultados.

El primer paso es determinar el tipo de investigacion. Para el presente estudio se realiza

con un enfoque cualitativo y cuantitativo. EI segundo paso se analiza la modalidad, la



cual es un analisis bibliografico, documental y de campo. Como tercer paso es el conocer
el andlisis de las dos variables y se obtiene los resultados de toda la investigacion
mediante un analisis estadistico a través de la correlacion de variables. Finalmente es
importante conocer que se trabaja con el personal de la empresa que esta conformado con
todos los niveles de jerarquia que empieza por el gerente hasta los obreros de
Vehicentro.S.A.

El aporte de la investigacion es significativo en el area contable de la institucion, porque
se valora el capital intelectual de la empresa, lo que permite que se pueda medir el recurso
intangible para mejorar el rendimiento del mismo. Para concluir la presente investigacion
se realiza el aporte de relevancia académica y profesional, por cuanto se investiga
pardmetros que se apliquen en la empresa y en el sector automotriz, ademas, de obtener
resultados favorables, la empresa podra implementar esta investigacion de manera

profesional para generar éxito a corto y largo plazo.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Antecedentes del capital intelectual

El modelo tradicional de contabilidad que describe las operaciones de las empresas
durante medio milenio ya no sigue el ritmo de la revolucion que se opera en los negocios.
Igual que el organigrama, segun Veloso (2017) “el prospecto impreso, los manuales para
empleados y los documentos financieros de la empresa se muestra cada vez mas estaticos

e incapaces de estar a tono con la moderna organizacion” (pag. 15).

La organizacién de hoy en dia entonces busca que las personas tengan la capacidad de
operar al ritmo de crecimiento de la misma. Con su estructura fluida, asociaciones
estratégicas, empleados capacitados, programas de trabajo en grupo. De tal forma, que la

organizacion pueda adaptarse y generar eficacia para el éxito a corto y largo plazo.

La era tecnoldgica es notable, aunque son pocas las personas y empresa que se acoplan a
esta realidad. La prueba es el hecho de que no se comprende la importancia decreciente
del valor en libros y de los activos materiales que forman el numerador de la proporcién
dentro de las empresas. La inteligencia humana y los recursos intelectuales son hoy los
maés valiosos activos de cualquier empresa. Por lo que, es importante valorar para que las

empresas tengan éxito.

Es importante tener la capacidad de medir el valor central para contabilizar los nuevos
valores intangibles que estan en ascenso. Por ahora, la sociedad carece totalmente del
sistema de medicion necesario para medir estas nuevas fuentes de riqueza (Sanz Del
Vecchio, 2014). Siempre han existido vacios ocasionales y temporales entre la percepcién
del mercado vy la realidad contable, pero ahora, ese vacio se convierte en un abismo. Lo
que sugiere que no es un error temporal, sino que las empresas estan ante un fallo
sistémico en los negocios. Igual que el organigrama, el prospecto impreso, los manuales
para empleados y los documentos financieros de la empresa se muestra cada vez mas

estaticos e incapaces de romper rutinas y crear una organizacion moderna.

El capital intelectual no solamente es el potencial del cerebro humano sino también los

nombres de productos y las marcas de fabrica y hasta gastos registrados en los libros



como historicos, que se han transformado con el correr del tiempo en algo de més valor
(por ejemplo, un bosque comprado hace un siglo, que hoy es una valiosisima propiedad
inmobiliaria). Para decirlo en sus propias palabras, todo estos son "activos que en la

actualidad estan valorados en cero en el balance general” (Knoll, 2014).

El capital intelectual pasard a un nuevo nivel contable, en el cual se pueda medir el
impulso de una empresa en términos de posicion de mercado, lealtad de la clientela,
calidad, etc. ( Zahedi, Hosnavi, & Kangogar, 2016). Por no valorar estas perspectivas
dindmicas se presenta una valoracion tan falsa de una empresa como si tuviera errores de

suma.

El capital intelectual se esconde dentro de ese concepto contable tradicional y misterioso
llamado goodwill” ( Johnson & Kaplan ,1987). Este recalca activos poco usuales pero
reales, tales como las marcas de fabrica. Por lo tanto, este autor afirma que el capital
intelectual busca activos todavia menos tangibles, tales como la capacidad de unaempresa

para aprender y adaptarse.

En palabras de Sanz del Vecchio & Crissien Borrero (2012), encontraron muchas areas
importantes que merecen mejorarse como; 1) con el suministro de informacion relativa a
planes corporativos, oportunidades, riesgos e incertidumbres; 2) mejor ajuste de los
mecanismos externos de informacidn con los sistemas internos de control administrativo
e informacion, y 3) nueva discusion de los factores de rendimiento no financiero que
crean valor a mas largo plazo. Estas recomendaciones descansan en el supuesto de que
los datos de rendimiento no financiero son de valor pertinente y puedan usarse
eficazmente por los inversores como indicadores principales de futuro rendimiento

financiero.

Las empresas no valoran el capital intelectual, por el contrario, se desvaloriza, de tal
forma que el resultado es una especie de Alzheimer de las empresas, en virtud de la cual
una empresa preocupada por el balance general, pierde su memoria institucional y asi, se
pierde a si misma, sin darse siquiera cuenta de la pérdida. Esta confusién, se da a nivel
corporativo y de capital social. Porque los colaboradores reciben sefiales confusas que
distorsionan la informacion y, por tanto, operan de manera muy debajo de la capacidad

que tienen y que, se necesita para que la empresa funcione como tal.



Tal vez, la mejor manera de apreciar el papel del capital intelectual es con una metafora.
Si imaginamos una empresa como un organismo vivo, digamos un arbol, entonces lo que,
se describe en los organigramas, los informes anuales, los estados trimestrales, los folletos
de la empresa y otros documentos es el tronco, las ramas y las hojas (Snircova, Petras, &
Mrva, 2014). El inversor inteligente estudia este arbol en busca de fruta madura para que

pueda ser cosechada.

Pero suponer que ése es todo el arbol porque representa todo lo que salta a la vista es
obviamente un error. La mitad, o quiza mas, esta bajo tierra, en el sistema de raices. Y
si bien el aroma de la fruta y el color de las frutas dan testimonio de la salud del arbol en
ese momento, entender lo que ocurre en las raices es una manera mucho mas eficaz de
calcular cudl serd el estado de salud del arbol en los proximos afios. Un hongo o un
parasito que acaba de aparecer diez metros bajo tierra bien matara ese arbol que hoy

parece tan lleno de salud (Snircova et al., 2014).

Esto es lo que hace tan valioso el capital intelectual: el estudio de las raices del valor de
una empresa, la medida de los factores dinamicos ocultos bajo los edificios y productos
visibles (Fernandez Jardon, 2013). Entonces para conocer sobre el capital intelectual, se
realiza una busqueda en las principales bases de datos de las cuales se obtiene conceptos
de los autores més relevantes en el estudio del capital intelectual. Se presenta el siguiente

cuadro.



Cuadro 1. Conceptos de capital intelectual

Autor

Conceptos

Johnson & Eaplan
(1987

El capital intelectual se esconde dentro de ese concepto contable tradicional v misterioso
llamado goodwill

Brooking (1994)

Combinacion de activos inmateriales que le permiten funcionar a la empresa.

Mantilla (20047

Conjunto de sistermnas v procesos conformado por el capital humano, el capital estructural v el
capital relacional, orientado a la produccion v participacidn de conocimiento en funcion de
objetivos estratégicos.

Edvinsson v Malone
(1997

Conocimiento que puede convertirse en valor.

Euroforum Escorial
(1998

Conjunto de activos intangibles de una organizacidn que, pess a no estar reflejados en los
gstados contables tradicionales, en la actunalidad genera valor o tisne potencial de generarlo en
gl futurao.

Steward (1998)

La suma de todos los conocimientos que possen los empleados de una empresa v que le dan
una ventaja competitiva. Material intelectual (conocimientos), informacion, propiedad
intzlectnal, sxperiencia que se pueds aprovechar para crear riquera.

WNazari v 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 una economia del conocimiento.

Swart (2006)

Elrendimiento tangible en forma de productos v servicios dentro del mercado de la empresa,
gl conocimiento Gnico v valioso, v las habilidades tanto individuales como colectivas estan
intagradas dentro de estos productos v servicios.

Mouritzen et al. (2002)

Fuentes de conocimiento para toda la organizacion que, en combinacion, tienen capacidades,
haciendo posible que la organizacion pueda tomar decisiones.

Rastogi (2002)

Capacidad integral de la empresa o capacidad-meta para afrontar los retos v aprovechar las
oporiunidades en su interés contintio de la basqueda de valor.

Wallman (2009

Activos que en la actualidad estan valorades en cero en el balance seneral

Fuente: elaboracion propia




De tal forma que este epigrafe permite conocer los antecedentes y concepcion sobre el
capital intelectual, se considera que es importante valorar para tener eficiencia y eficacia
en el tiempo. A continuacion, se analiza los factores que permiten valorar el capital

intelectual.

1.2 Factores del capital intelectual

Segun investigaciones llevadas a cabo por Ramirez Cércoles & Santos Pefialver (2013),

los factores son basicamente de tres clases:

Capital humano. Combinacion de conocimientos, habilidades, inventiva y capacidad de
los empleados individuales de la empresa para llevar a cabo la tarea que tienen entre
manos. Incluye igualmente los valores de la empresa, su cultura y su filosofia. La

empresa no sera propietaria del capital humano.

Para el éxito de una empresa es importante estimular, dirigir y apoyar a los empleados
para el desarrollo de competencias y habilidades. De tal forma que, el aumento de
conocimiento, competencias y habilidades de un empleado incrementa el capital
empresarial. De acuerdo con esta concepcién, al ganar capital humano, las empresas

generan ventajas frente a sus competidores

El capital estructural. Los equipos, programas, bases de datos, estructura
organizacional, patentes, marcas de fabrica y todo lo que forma parte de la capacidad
organizacional que sostiene la productividad de sus empleados (Alvarez Lépez, 2000).
Es decir, se queda en la oficina cuando los empleados se van a su casa. El capital
estructural incluye igualmente el capital de clientela, las relaciones desarrolladas con los
clientes clave. A diferencia del capital humano, el estructural si, se considera propiedad

de la empresa y por tanto, se negociara.

Y finalmente el capital relacional, se basa en la escucha activa y en la generacién de
confianza, lo que dibuja un marco para aprender del otro, intercambiar, y contrastar. Este
punto es basico para generar mas valor tanto a nivel individual como corporativo. El
desarrollo del capital relacional a nivel interno también es una fuente de generacion de

valor afiadido.



Si las empresas empiezan a trabajar con los colaboradores al ser ellos parte significativa
de la organizacion, se trabaja de una manera méas eficiente porque los colaboradores
aprenden y generan procesos positivos, al mismo tiempo que empiezan a mejorar una
relacion externa con los clientes, lo que logra comunicar eficientemente las labores y retos

empresariales.

Entonces el capital relacional, se ha definido como el grupo de activos intangibles que
mide la relacion que una empresa tiene con sus clientes, sus canales de distribucion,
proveedores, competidores, alianzas, entre otras. Se le conoce como capital externo, es el
conjunto de interacciones que mantiene la organizacion con su entorno exterior (de
Arteche, Santucci, & Welsh, 2013).

Es facil ver por qué el capital intelectual no se acomoda dentro de los modelos
tradicionales de contabilidad. En particular, el capital intelectual valora actividades tales
como lealtad del cliente o competencia del empleado, que tal vez no afecten a los
resultados de una empresa durante afios. Y no concede valor al éxito a corto plazo, que

no posiciona la empresa para el futuro.

A continuacion, se presenta tres cuadros con las dimensiones e indicadores que

conforman el capital intelectual

Cuadro 2. Capital humano



Autores

Dimensiones

Kaplan y Norton
(1996)

Capacidades, habilidades, motivacion.

Saint-Onge (1996)

Capacidades, valores.

Brooking (1996)

Pericia, creatividad. habilidad directiva,
liderazgo, capacidad de gestion.

Educacion, habilidades, experiencia,

Sveiby (1997) valores.
{E;ig;]?;mn Y Malone Conocimiento, habilidades, creatividad.

Bontis (1998)

Conocimiento, habilidades.

Euroforum Escorial
(1998)

Competencias, satisfaccion, liderazgo,
estabilidad.

McElroy (2002)

Conocimiento, habilidades, experiencia.

cic (2003)

Valores, conocimiento, capacidades.

Guthrie et al. (2004)

Educadon, entrenamiento, conocimiento,
espiritu emprendedor.

Bueno et al. (2003)

Valores, conocimientos, capacidades.

Chen et al. (2004)

Competencias, actitudes, creatividad.

Joia (2004)

Conocimientos, habilidades.

Ordofier de Pablos
(2004)

Educacion, habilidades, actitudes, agili-
dad mental.

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 3. Capital estructural

Autores Dimensiones
Kaplan vy Morton
(1996) Frocesos Inlermnos.

Sgint-Onge [ 1956)

Sistemas, estrisctura, estrategla, cultura.

Know-how, seetos de fabricacskn, patentes,
copyright, marcas, cultura, metodos de di-

Brocking (1596) recclan, estruciura financiera, bases de datos,
sistemas de comunloackn.

Cultura, organizacion informal, redes Inter-
ety {1297) nas, slstemas Informaticos y adminlstrativos.
Edvinsson ¥ Patentes, marcas, hardware, sofiware, bases de
Malome (1997} datos, estructura.

Bont Rutinas organlzativas, estructura, cultura,
(1958) sistemas de Informaclon.

Euroforsm Propledad Intelectual, cultura, filosafia,

Escorial (19598) estructura, procesos.

Infrapstructura, soporte para & capital
McElroy (200E) I

1 + d, dotacldn tecnobdgica, propiedad iote-
cac [ B00F) lectual, resultados de Innovacion, cultura, es-

tructura, aprendizaje organizativo, procesos.

Propledad Intelectual, flosofia de direccion,
{Gzﬁ}le etal cultura, procesos de direccikin, sistemas de

Informacion

Buendg et al. (2003)

1 + d, dotacldn tecnobdgica, propiedad iote-
lectual, resultados de Innovacion, cultura, es-
tructura, aprendlzaje organizativo, procesos,
sistemnas de Informaclon.

Chen at al (2004}

Cultura, mecanismas v resultados de innova-
clan, cultura, estructura, aprendizaje organl-
zativo, procesos, slstemas de informacion.

fola {2004)

Habilldad para crear conocimlento, estruc-

tura, procesos, operaclones, culfura, bass
de datos, codlgos, astilos de direcclan, redes
Infermas.

Ordaner de Pablos
(2004}

Resultados de 1+d, procesos de ingenleria,
Innovackdn, culfura, estructura, coordinacion,
rutinas organlzativas, sistemas de planifica-
clan y congrol, Infrasstrisciura.

Fuente: elaboracion propia

11



12

Cuadro 4. Capital relacional

Autores Dimensiones

Kaplan y Morton (1996) | Adguisicion y retencion de clientes.

Cobertura, penetracion, lealtad y renta-
bilidad de los clientes.

Marcas, clientes, canales de distribu-
ciom, licencias, franquicias.

Saint-Onge (1996)

Brooking (1996)

Relaciones con clientes v proveedores,

Swveiby (1997
veiby ( ) marcas registradas, reputacion.

Edvinsson y Malone

(1997) Relaciones con los clientes.

Relaciones con los clientes, proveedores,

bontis (1998) agentes de la industria y gobierno.

Euroforum Escorial Relaciones con los clientes, proveedores,
(1998) aliados y otros agentes, reputacion.

Interrelaciones personales, interrelacio-

3
McElroy (2002) nes de los sistemas sociales.

Relaciones con agentes del mercado y

2003
cic (2003) de la sociedad en general, reputacion.

Marcas, clientes, satisfaccion de los
Guthrie et al. (2004) clientes, canales de distribucion, alia-
dos, licencias.

Clientes, proveedores, competidores,

Bueno et al. (2003) aliados, otros agentes de la sociedad.

Capacidad de mercado, intensidad de

Chen et al. (2004) mercado, lealtad de clientes.

Relacion con clientes, proveedores,

oia (2004

Joa ( ) subcontratistas, otros agentes.
ordofiez de Pablos Relacidn con clientes y proveedores,
(2004) accionistas, otros agentes.

Fuente: elaboracién propia

Dentro del aérea contable mediante estas tres dimensiones, se procede a conocer acerca
del capital intelectual, es importante también la innovacion y desarrollo porque permite
conocer como la empresa es capaz de adquirir nuevos procesos, productos y de capacitar
al personal con el que cuenta.

Hoy en dia las empresas con rutinas y equipos obsoletos, se consideran sin valor, porque
las empresas necesitan innovar constantemente, por lo que, el disefio de nuevos
productos, es una fuente fundamental y estratégica. Para la creciente capacidad de
desarrollo tecnoldgico en el capital intelectual lo que ha dado como resultado una

tipologia del capital intelectual que se presenta a continuacion.



Cuadro 5. Tipologia del capital intelectual

Capital humano Capital estructural Capital relacional
Perspectiva de aprendizaje . . . .
y crecimiento Perspectiva de procesos internos Perspectiva de clientes
Capital humano Capital estructural Capital cliente
. Activos de
;:;‘:: centrados encl propiedad Activos de infraestructura | Activos de mercado
He intelectual
Competencias Estructura interna Estructura externa
Capital humano Capital organizativo y capital cliente
Capital humano Capital estructural Capital cliente
Capital humano Capital estructural Capital relacional
. . . . Capital social: intrasocial, intersocial e
Capital humano Capital estructural: innovacién y procesos inmovacién
Capital humana Capital Capital organizativo | Capital de negocio | Capital social
ap tecnolgico organ ap negoc P
Capital humano Capital interno Capital externo
Capital humano Capital Capital organizativo Capital de negocio | Capital social
tecnologico
Capital humano E“F:?:dﬁn Capital estructural Capital cliente
Capital humano Capital tecnoldgico y capital organizativo
Capital humano Capital tecnolégico y capital organizativo Capital relacional

Fuente: elaboracion propia

13
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Una vez realizada la tipologia basada en tres dimensiones del capital intelectual, se toma
en consideracion variables de medicion y valoracion. Ademas, se considera aspectos
como el capital tecnoldgico, capital organizativo, capital de negocio y el capital social,
estos aspectos ayudan a plantear y tener en punto de partida a diferentes modelos, por lo
que, en el siguiente epigrafe, se analiza y estudia diferentes modelos con caracteristicas

similares que se encontraron en la tipologia.
1.3 Modelos del capital intelectual
Mas que un instrumento para inversores y analistas, los modelos sobre capital intelectual

sirven para la gestion de la empresa. A continuacion, un cuadro con los modelos mas

relevantes encontrados en la literatura cientifica:

Cuadro 6. Modelos del capital intelectual

Autores Modelos
Brooking (1996) Technology Broker
Universidad Western

Bontis (1996) Ontario

Edvinsson y Malone
(1997)

(Sveiby, 1997)

Navegador de Skandia

Modelo de Intellectual
Assets Monitor

Camison, Palacios y

Devece (1998) Nova
Euroforum Escorial Intelect o Intelectual
(1998) e

Modelo del Balanced
Kaplan y Norton (2000) |Business Scorecard
(CMIL)

Fuente: elaboracion propia

El modelo del Balanced Business Scorecard (C.M.1.), es un modelo de gestion estratégica
utilizada para definir y hacer seguimiento a la habilidad de una organizacion (Crane &
Bontis, 2014). Este modelo permite estructurar los objetivos estratégicos de forma
dindmica e integral para ponerlos a prueba seguin una serie de indicadores que evaltan el
desempefio de todas las iniciativas y los proyectos necesarios para lograr su cumplimiento

satisfactorio.
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Este modelo, se basa en un correcto equilibrio y alineacién entre los elementos de la
estrategia global y los elementos operativos de la misma. Los elementos globales son: la
mision, la vision los valores centrales, las perspectivas y los objetivos. Por su parte, los
elementos operativos son: los indicadores clave o Key Performance Indicator KPI ya sean
utilizados como indicadores inductores o de resultado e iniciativas estratégicas como

proyectos que lo ayudan a alcanzar sus objetivos.

En este modelo también, se analiza cuatro perspectivas que son a) La perspectiva
financiera: referida a los indicadores financieros, flujos de caja, anlisis de rentabilidad
de cliente y producto, gestion de riesgo, b) perspectiva de cliente: identifica los valores
relacionados con los clientes, ¢) perspectiva de procesos internos: satisfaccion de clientes
internos y clientes externos, por medio, tanto de procesos de in novaciones, de
operaciones, como de servicio posventa, d) perspectiva del aprendizaje: se refiere a
innovacion, crecimiento, motivacion y capacidad de aprender y crecer con base en la

gestion de los empleados.

Desde una perspectiva financiera las organizaciones con fines de lucro, el dinero es una
prioridad (Kaplan & Norton, 2011). Por lo tanto, para estas organizaciones la perspectiva
mas importante tiene que ver con los objetivos financieros. Esencialmente, cualquier
objetivo clave relacionado con la salud financiera y la rentabilidad de la organizacion para

incluirse en esta perspectiva.

Ademas, desde la perspectiva del cliente, se centra en los objetivos estratégicos que estan
relacionados con los clientes y el mercado. En otras palabras, para lograr sus objetivos
financieros (Alveiro, 2011). Los colaboradores de la empresa aportaran estrategias que
les permitan por una parte incentivar al cliente a comprar y por otra parte crear estrategias

que les de rentabilidad sin generar costos para los clientes.

Por otra parte, la perspectiva del control interno busca una combinacion entre lo
financiero y los clientes, sin embargo, el control interno busca definir qué procesos que
requieren actualmente la organizacion y qué permiten mejorar su desempefio. EI enfoque
principal radica en el capital humano para poder cumplir con esta perspectiva, se trabaja

de manera proactiva con los colaboradores y los ejecutivos de la empresa.
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Y finalmente desde la perspectiva del aprendizaje, se considera fundamental tener drivers
de desempefio mas intangibles. Debido a que cubre un espectro tan amplio, esta
perspectiva a menudo se divide en los siguientes componentes: Capital humano:
habilidades, talento y conocimiento. Capital de informacion: bases de datos, sistemas de
informacion, redes e infraestructura tecnoldgica. Capital organizacional: cultura,

liderazgo, alineacion de empleados, trabajo en equipo y gestion del conocimiento.

Este modelo es complejo pero completo para que las empresas puedan medir el capital
humano, estructural y relacional, se logra asi obtener informacion para el capital
intelectual, mediante un proceso de investigacion, filtracion y medicion de informacion

para una capitalizacion intelectual.

El modelo de la Universidad de West Ontario segin Nelder et al. (2014) define como un
sistema de bloques de capital intelectual interrelacionados, que determinan los resultados
empresariales. Se considera que el capital humano influye de forma decisiva sobre el
capital clientes y el capital estructural, existe a su vez una mutua interdependencia entre
estos ultimos. Su principal aportacion es establecer el capital humano como base de los
demas elementos. Es decir que este modelo tiene como objetivo analizar la relacion causa
efecto de elementos del capital intelectual y entre estos los resultados empresariales
(Giordano, Kaur, & Hunter, 2017).

Este modelo, se basa principalmente en el capital humano de la empresa, para que la
empresa maneje una coordinacion eficaz, los empleados son el eje principal. Es decir,
crean rutinas no solo a base de una estructura si no, por el contrario, se trata de manejar
una correlacién entre lo tangible e intangible. Cada suceso es diferente y por lo tanto su

efecto impacta hacia diferentes areas organizacionales.

El modelo de Intellectual Assets Monitor fue estudiado por Sveiby (1997). Quien basa su
argumentacion sobre la importancia de los activos intangibles en la gran diferencia
existente entre el valor de las acciones en el mercado y su valor en libros. Esta diferencia,
segun, Sveiby (1997), es porque, los inversores desarrollan sus propias expectativas en la

generacion de los flujos de caja futuros debido a la existencia de los activos intangibles.
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El modelo de Technology Broker Brooking (1996) este modelo, se basa en el mismo
concepto de Skandia pues considera que el valor del mercado de las empresas es la suma
de los activos tangibles y el capital intelectual, ademas, que este modelo posee mayor
énfasis en la investigacion cualitativas, se disefia metodologias que le permiten auditar la

informacion relacionada con el capital intelectual basada en cuatro activos.

Estos cuatro activos son de caracter cualitativo como: los activos de mercado: los cuales
otorgan ventaja competitiva. Los activos de propiedad intelectual: es el valor adicional
que le da la empresa, es decir, la exclusividad que obtiene un activo intangible. Los
activos humanos: este activo es el mas relevante dentro de la organizacion por su
capacidad de aprender y de manejar el conocimiento a favor de la empresa. Y finalmente
los activos de infraestructura: que son todas las tecnologias, métodos y procesos que hace

gue una organizacion trabaje.

Este modelo hace una descripcion de la empresa del tercer milenio, porque hoy en dia las
empresas gque son exitosas es por la capacidad de manejar y aplicar un modelo de capital
intelectual. Por lo que, su fuerza de trabajo sera muy valiosa, debido a los conocimientos.
Una formacion de calidad un buen adiestramiento siempre es un activo, puesto que
mantiene la fuerza de trabajo y su know how Brooking (1996). Ademas, los empleados
no tienen que reunirse tantas veces cara a cara como antes, sino que, se comunican
electrénicamente. Tampoco tienen que desplazarse todos los dias a un lugar de trabajo lo
que significa que, estdn en contacto con sus colegas y directores a través de los

ordenadores y las redes informaticas.

Se considera entonces que este modelo, permite explicar de manera mas cualitativa, que
alcanzar a medir en un enfoque cuantitativo. Sin embargo, aporta la idea mantiene los
indicadores de capital humano, capital, estructural y capital relacional. Estos indicadores

permiten generalizar el modelo del capital intelectual.

Por otra parte, el modelo Nova es un modelo que permite, no s6lo medir, sino también
hacer gestion de procesos del capital intelectual; simpatiza por el crecimiento de las
empresas, para lo cual, se divide en cuatro elementos: a) Capital Humano, b) Capital de
Organizacion, c¢) Capital Social y d) Capital de la innovacion y el Aprendizaje. Al

profundizar un poco més acerca de lo antes expuesto, autores como Periafiez Cafadillas,
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Luengo Valderrey, & Rodriguez Nafez (2013) afirman que la esencia del modelo radica

basicamente en la direccion por competencias.

Una caracteristica diferencial de otros modelos es que permite calcular la variacién del
capital intelectual, generado en intervalos de tiempo, tal como los efectos que ejerce cada
bloque de los restantes capitales (capital humano, capital organizativo, capital social,
capital de innovacién y capital de aprendizaje). Por tanto, delimita periodos de tiempo
(Alfraih, 2018).

Este modelo considera que el capital intelectual estd formado por el conjunto de activos
intangibles que generan o generardn valor en un futuro. Considera la gestion del
conocimiento como el conjunto de procesos que permiten que el capital intelectual de la
empresa crezca. Los modelos permiten una gestion eficiente del capital intelectual en un
proceso de cuatro pasos: 1. Entender aquellas partes del Navegador que muestran la
capacidad de creacion y extraccion de valor. 2. Multiplicar este valor por interaccion y
fertilizacion cruzada de las capacidades ociosas. 3. Concentrarse en el flujo e intercambio,
la "transparencia”, de las competencias de la organizacion, se crea un bufé de
conocimientos (naturalmente Skandia lo llamé un smorgasbord), del cual los interesados
puedan escoger lo que necesiten para ser mas productivos. Capitalizar este proceso libre,

codificado, reciclado e intercambio de componentes (Seaton & Breso, 2015).

Los beneficios de este proceso son profundos y extensos. Entre ellos se cuentan: Una
curva de aprendizaje con mas pendiente. Tiempo méas corto de gestacion para
aplicaciones. Economia de costes e inversion en capital estructural y capital
organizacional, en parte mediante reciclaje. Mayor valor afiadido, en virtud de
interacciones mejoradas. Creacion de nuevo valor por novedosas conexiones y
combinaciones. Pero naturalmente nada de esto tiene sentido a menos que, como fue el
caso en Skandia, la gestion se comprometa a desarrollar el capital intelectual y el proceso
de medicidn, y a usar esa informacion para repensar la organizacién de la empresa, sus

puntos fuertes, sus debilidades y su futuro.
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En esta lista de Skandia se detectd un patron de cuatro tipos de indices:

1. Acumulativos. Una medida directa, por lo comun en términos de dinero, de alguna
actividad comercial relacionada con las finanzas, por ejemplo "valor de mercado"
(Sanchez Barrios & Montafiés Mancera, 2015). Las medidas acumulativas son Utiles para

detectar puntos de inflexion -puntos de cambio en curvas de ciclo de vida.

2. Competitivos. Medida, normalmente como porcentaje o indice, que compara algln
aspecto del desempefio de la empresa con el de todo un sector, por ejemplo, proporcién
de pérdidas en comparacion con promedio del mercado. Las medidas competitivas son

generalmente la fuente de las referencias.

3. Comparativos. Una relacién que incluye dos variables dentro de la misma empresa,
por ejemplo, valor afiadido por empleado. Estas medidas comparativas suelen ser la mejor

fuente de informacidn sobre la dindmica de la empresa.

4. Combinados. Un cociente hibrido que se expresa, 0 bien en términos monetarios, o
como una razén aritmética, que combina mas de dos variables de la empresa, por ejemplo,
"rendimiento sobre valor neto resultante del gasto en un nuevo negocio™ (Sulanjaku,
2014). Los indices combinados, se usan a menudo para obtener una nueva e inesperada

perspectiva sobre una organizacion.

Viedma Marti (2003) Sostiene que cualquier medida de este tipo, para ser Gtil y exacta
tanto para los observadores externos como para los que estan dentro de la empresa hace
frente a la tarea cotidiana de tomar las medidas, tiene que reunir cuatro caracteristicas que

son: pertinente, precisa, ilimitada (es decir, integra en su alcance) y facil de medir.

Es interesante observar que la contabilidad tradicional se concentra en los indicadores
acumulativos, mientras tanto los otros tres son de mayor valor inmediato para un
ejecutivo. Hasta sugiere que dentro de este terreno intermedio del capital financiero hay
también un orden ascendente desde utilidad inmediata hasta traslacion al balance de

situacion.
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En otras palabras, cuanto mas complejo, multivariable y de largo alcance sea el indicador,
tanto més probable es que capte informacion de utilidad inmediata para la empresa en sus
actividades cotidianas. Con el tiempo este indice combinado madura como indice
comparativo que se usa para comparar el rendimiento de la empresa con el de la
competencia, y después, se estabiliza mas como indicador de tipo acumulativo vy, se
prepara para dar el salto al balance de situacion. Es interesante, como esta jerarquia se

vuelve del revés en los informes de capital intelectual.

Obviamente esto es simplista, pero ofrece una base filoséfica para la creacion de un
sistema de medicion de capital financiero. Sugiere que, se necesita una combinacién
equilibrada de los cuatro tipos de indices, aunque combinar esos indices resultara mas

dificil que crear los indicadores acumulativos.

Segun Queiroz (2010) que el valor esta en los activos. Los activos son todo aquello que
posee una empresa y que tiene un precio en términos de dinero. Son de cuatro formas,
tres de ellas precisas y mesurables y la cuarta imprecisa y esencialmente no sujeta a
medida hasta que se venda.

Los dos primeros activos fijos son activos corrientes, lo que significa que generalmente
se consumen o venden en el término de un afio, tales como existencias y cuentas por
cobrar, y activos fijos o de larga vida, los cuales en la forma de planta, equipos y
propiedades tienen una vida Gtil superior a un afio. Los activos fijos, por razén de que su
valor se consume a lo largo de multiples ejercicios fiscales, son amortizados, esto es, que
su coste se reparte en una forma razonable y sistematica en varios balances de situacion

SUCesiVvos.

El tercer tipo de activos lo constituyen las inversiones, tales como las acciones y los bonos
que posea una empresa. Aun si los activos de este tipo son generalmente mas volatiles
que los dos anteriores, sin embargo, se realiza la medicion en forma sistematica por el

valor de mercado y otras medidas.

Ademas, este modelo cuenta con un horizonte temporal es decir pasado, presente y futuro
y no propone indicadores de medicion, su principal preocupacion es la relacion entre el

capital humano y el desempefio. Este modelo propone conocer el capital intelectual en
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base a la gestion que realizan los colaboradores de la empresa. Porque lo que sugiere este
modelo es que una empresa no es inteligente, y que el capital humano es el primer aporte
para que una empresa pueda funcionar. Son las personas que trabajan las que operan y
gestionan la empresa, por tal razon es fundamental moldear un patron de su conocimiento

a traveés de la cultura y estimula continuamente su crecimiento.

El modelo de Intelec o intelectual Morales & Quadrini (2015), se basa en concentrar el
modelo en tres tipos de capitales relacionados en: a) Capital Humano, b) Capital

Estructural y c) Capital Relacional.

El capital humano. Se refiere a las capacidades y compromisos que hacen parte del
conocimiento de las personas; se articulan alli, las competencias, la capacidad de innovar
y mejorar, la motivacion y el compromiso. Para algunos autores, como Hernandez et. al.,
(2012) este tipo de capital describe la experiencia personal y el saber integrado, tanto al
conocimiento explicito, como al tacito; entonces, la capacidad de aprender es la base de

los otros dos tipos de Capital Intelectual.

El capital estructural. Esta relacionado con la acumulacion de conocimientos propios
de la organizacion; por tanto, se mantiene dentro de ésta, a pesar de que los trabajadores
se marchen de las compafiias, pues en cierta medida es independiente, pese a ser generado
por el capital humano; alli quedarian incluidas la cultura, la tecnologia y el conocimiento

de la organizacion.

Y, el capital relacional. Como su nombre lo indica, es el conjunto de relaciones que tiene
la organizacion con los clientes y el valor que ha logrado desarrollar por medio del
cumplimiento en lo politico, lo social, lo econémico y lo ambiental para con el estado y
la sociedad misma, con lo que, se genera un valor de marca que potencializa la

consecucion de nuevos clientes.

Dentro de este modelo es importante mencionar la metodologia en que se fundamenta la
propuesta, porque, se justifica la necesidad de adaptar la l6gica de analisis y su método a
la propia naturaleza del concepto de capital intelectual, de caracter plural y
multidimensional a la hora de observar el conjunto de activos intangibles que lo integran

o0 el conjunto de componentes principales, elementos y variables que lo configuran
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morfoldgicamente, se alinea principalmente el capital humano, estructural y relacional,

ademas, hace énfasis también en la innovacion y desarrollo (Zahedi et al., 2016).

Para realizar la metodologia del modelo intelectual es importante mencionar las
caracteristicas segun Calix, et. al., (2015) las caracteristicas principales, se basan en ser
sistémicos es decir tener una estructura interrelacionada y completa entre los capitales de
los elementos variables y estar en la capacidad de explicar de manera l6gica los
indicadores del capital intelectual. También es necesario ser abierto y flexible para
generar un orden y precedentes de la informaciéon de inicio a fin, finalmente es
transcendental ser adaptativo, de tal forma que las organizaciones puedan adaptar los

requerimientos que sugiere el modelo para tener éxito.

Antes de definir los activos intangibles, hay que determinar el objetivo de la medicion y
en funcidn del usuario final, determinar los aspectos mas relevantes. Segun este autor, la
medicion de activos intangibles presenta una doble orientacion: hacia el exterior, para
informar a clientes, accionistas y proveedores. Y hacia el interior, dirigida al equipo
directivo para conocer la marcha de la empresa (Alfraih, 2018).

Sicoli (2018) define tres categorias de activos intangibles que son: Competencias de las
personas. Incluye las competencias de la organizacion como son planificar, producir,
procesar 0 presentar productos o soluciones. Estructura interna. Es el conocimiento
estructurado de la organizacion como las patentes, procesos, modelos, sistemas de
informacion, cultura organizativa, asi, como las personas que se encargan de mantener
dicha estructura. Y de la estructura externa. Comprende las relaciones con clientes y

proveedores, las marcas comerciales y la imagen de la empresa.

En este modelo, se considera importante al capital humano, pues, son los encargados de
crear un ambiente interno organizado, ademas, gestionan todas las estrategias
organizativas para que funcione la empresa, y externamente generan una imagen que
permite visualizar y conocer sobre la reputacion del mismo. Es importante tener una
estructuray relacion fuerte para analizar el capital intelectual (Barrena, Lopez, & Romero,
2016).
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Con todo, precisamente porque el futuro es el futuro de la firma y porque identificar
tendencias actuales que van a afectar el futuro es tan dificil e incierto, es l6gico que
cuantas mas medidas haya, mayores seran las probabilidades de encontrar las pocas que
resulten decisivas para captar una perspectiva Gtil de las futuras oportunidades de la

organizacion.



24

CAPITULO II
METODOLOGIA

2.1 Andlisis de la metodologia

2.1.1 Enfoque

La presente investigacion, se realiza bajo dos enfoques que son cualitativos y
cuantitativos. El enfoque cualitativo busca principalmente “dispersion o expansion” de
los datos e informacién y se guia por areas o temas significativos de la investigacion
(Pino, 2019), el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar una hipotesis
con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias (Ferreiro, O. y Fernandez de la Reguera, 2008).

Por tanto, una vez revisada la literatura, de diferentes teorias y varios autores toman las
mismas corrientes tedricas, se menciona que mediante el enfoque cualitativo se pudo
estudiar cientificamente los antecedentes, la gestion y los modelos que permiten conocer
sobre el capital intelectual. Desde el enfoque cuantitativo, se realizé una revision rigurosa
de informacion que permite tener indicadores para evaluar mediante estadisticas que es

lo que ocurre con las variables.

2.1.2 Modalidad de investigacion

Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion, se desarrolla las siguientes

modalidades de investigacion:

Bibliografia — documental

La investigacion bibliogréfica, se caracteriza por la utilizacion de los datos secundarios
como fuente de informacién, ademas, pretende encontrar soluciones a problemas
planteados por una doble via como la relacion de datos ya existentes que proceden de
distintas fuentes y la proporcion de una vision panoramica y sistemética de una

determinada cuestidn elaborada en multiples fuentes dispersas (Hernandez, Fernandez, &
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Baptista, 2014). Se recurre a fuentes bibliograficas sobre las teorias y bases de datos
existentes sobre la aplicacion de los modelos en las empresas, ademas, de tomar en
consideracion los registros contables de la empresa en donde, se realiza la investigacion
(Vehicentro. S.A)).

De campo

La investigacion de campo, se presenta mediante la manipulacion de una variable externa
no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué
modo 0 porque, causas se produce una situacion o acontecimiento particular (Arias-
Gomez, Villasis, & Miranda-Novales, 2016). Este trabajo, se realiza con un cuestionario
de preguntas las cuales son sometidas a un andlisis estadistico para poder analizar los

resultados de las mismas.

2.1.3 Tipos de investigacion

Investigacion descriptiva: es un método cientifico que implica observar y describir el
comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera (Hurtado & Bernal,
2010). En la investigacion, se va a observar y describir el comportamiento de las dos
variables planteadas para analizar su comportamiento del presente tema, lo cual, permite
que se genere informacidn cualitativa, que posteriormente permita sustentar los resultados

cuantitativos.

Investigacion correlacional: tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe
entre dos 0 méas conceptos o0 variables, en un contexto en particular (Hernandez et al.,
2014). Para el caso de estudio la investigacion correlacional permite medir el grado de
relacion entre la variable dependiente e independiente, mediante el andlisis estadistico.
Es decir que indicadores son mas influyentes y que se hara para mejorar o cambiar en la

empresa.



2.1.4 Poblacién y muestra

Es generalmente una gran coleccién de individuos u objetos que son el foco principal de

una investigacion cientifica. Las investigaciones, se realizan en beneficio de la poblacién

(Hernandez et al., 2014).

Tabla 2. Unidades de observacion

UNIDADES DE | TRABAJADORES | POBLACION | MUESTRA

OBSERVACION

Sucursal Ambato 35 35 8

Sucursal Riobamba 25 25 7
TOTAL 60 60 15

Fuente: Vehicentro S.A.

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

Es el subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion y representativos de
la misma (Hernandez et al., 2014). La muestra de la presente investigacion es finita
porque es menor de 100 en base a la teoria, se toma en cuenta con un muestreo
aleatorio simple a 15 trabajadores de la empresa 8 de la sucursal de Riobamba 'y 7 de

la Sucursal de Ambato. Dividido como se muestra a continuacion:

Tabla 2. Unidades de observacion

UNIDADES DE OBSERVACION

CARGO

MUESTRA

Sucursal Ambato

Gerente

Subgerente

Contador

Administrativo

Vendedor

Taller

L I NI R

Sucursal Riobamba

Subgerente

[E=Y

Contador

Administrativo

Vendedores

Taller

RIN RN

Fuente: vehicentro S.A.
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Técnicas

El trabajo de investigacion, se basa en el enfoque cuantitativo y cualitativo, se utiliza
un cuestionario dirigido para el personal de la empresay para el gerente de Vehicentro
S.A.

Instrumento

Se realiza una encuesta que es un procedimiento que permite explorar cuestiones que
hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un ndmero
considerable de personas. Y que mediante los indicadores permiten obtener los
resultados para la presente investigacion. Ademas, de una entrevista, la cual, se
encuentra dirigida al gerente de Vehicentro S.A. como factor clave para la valoracion

del capital intelectual.

2.2 Caracterizacion del sector

La empresa “Vehicentro S.A.” pertenece al sector Automotriz, este sector tiene un rol
importante dentro de la economia del pais, su desarrollo genera ingresos fiscales para
el estado via aranceles e impuestos y crea fuentes de empleo durante los procesos de
produccion y las actividades relacionadas al comercio del mismo (Aguilar &
Fernandez, 2015). Este sector tiene una asociacion dentro del pais con el nombre de
Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) quienes comparten una
serie de propuestas que se tratan con autoridades del gobierno nacional para

direccionar el camino a seguir del sector en el futuro.

Como, se expuso en una rueda de prensa por autoridades de AEADE, el sector
automotor en totalidad emplea aproximadamente a 56.000 personas, es uno de los
més amplios en generacion de empleo y, a la vez, genera cientos de miles de puestos

de trabajos de manera indirecta (Posso & Buenario, 2014).

La empresa de Vehicentro esta ubicada en la ciudad de Ambato, en la Av.

Indoamérica Km 3 1/2, Via a Quito. Y en Riobamba Av. José Lizarzaburo entre
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Monsefior Lednidas Proafio y Padre M. Orozco. La misma cuenta con una pagina web

que se observa en el (anexo 1). Las cuales serviran para estudio de la investigacion.

Vehicentro es una empresa ecuatoriana con 12 afios de experiencia en el mercado.
Cuenta con una red de 5 concesionarios a nivel nacional, 4 centros de mantenimiento
vehicular y el stock de repuestos mas amplio y completo de Sinotruk. Vehicentro es
lider a nivel nacional en las marcas que representa, la promesa de valor es entregar
servicios y productos en éptimas condiciones con la mejor calidad y a tiempo con el
fin de brindar atencion inmediata a los profesionales del transporte porque Vehicentro
entiende gque su herramienta de trabajo es su Sinotruk. (Da Rocha, De Araujo Querido
Oliveira, & De Barros, 2010).

Imagen 1. Direccién Vehicentro Ambato

E QJMC Grupo Galarza

T:J &)

Paredes Cobo Cia. Ltda

Mascorona o

Vehicentro Jac Ambato V"

% Mecanica Ronquillo

Prohico Cia

IMAQ “Ingenieria
& Maquinaria"

Conjunto Habitacional

Fuente: Google maps

Imagen 2. Direccion Vehicentro Riobamba
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®

nal
r2'

Fuente: Google maps

2.3 Resultados

Iglesia San Miguel
Arcangel de Tapi

@

Iglesia Cristiana Baustista €3
)
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Lubricadora Brillo
» Auto Spa Norte

©
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Universidad Reaional

El resultado de la investigacion, se realiza en base a un cuestionario de preguntas que se

aplica al personal administrativo de la empresa, a continuacion, se presenta una tabla de

necesidad de la informacidn requerida para de los datos utilizados:

Cuadro 7. Necesidad de la informacion

Tipo de
Necesidad de la informacién informacion | Fuente Instrumento
Mision, vision y valores de la Trabajadores
1| empresa Primaria de la empresa | Encuesta
o Trabajadores
Capacitaciones N
2 Primaria de la empresa | Encuesta
Identificacion con el trabajo o Trabajadores
3 Primaria de la empresa | Encuesta
Opciones de crecimiento )
profesional en la empresa o Trabajadores
4 Primaria de la empresa | Encuesta
Frecuencia de entrenamiento . Trabajadores
5 Primaria de la empresa | Encuesta




Criterio para mejorar las
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actividades de su area laboral o Trabajadores
6 Primaria de la empresa | Encuesta
Procesos y politicas internos de la Trabajadores
7| empresa Primaria de la empresa | Encuesta
Canales de comunicacion o Trabajadores
8 Primaria de la empresa |Encuesta
Estructura de procesos eficiente . Trabajadores
9 Primaria de la empresa | Encuesta
Know - How (saber - como) o Trabajadores
10 Primaria de la empresa | Encuesta
Infraestructura es adecuada para )
que pueda laborar o Trabajadores
11 Primaria de la empresa | Encuesta
Dotacidn tecnoldgica Trabajadores
12 g Primaria de la empresa | Encuesta
Plazos para entrega de resultados? | . Trabajadores
13 Primaria de la empresa | Encuesta
Canales de distribucion son Trabajadores
14 | eficientes Primaria de la empresa | Encuesta
Posicionamiento dentro del Trabajadores
15| mercado Primaria de la empresa | Encuesta
Relaciones interpersonales . Trabajadores
16 Primaria de la empresa |Encuesta
Relaciones publicas Trabajadores
17 P Primaria de la empresa | Encuesta
Relacién con los proveedores o Trabajadores
18 Primaria de la empresa | Encuesta
Certificaciones de la empresa o Trabajadores
19 Primaria de la empresa | Encuesta
Contacto con el cliente una vez )
cerrada la venta o Trabajadores
20 Primaria de la empresa | Encuesta
Grado de actividad social con los Trabajadores
21| clientes Primaria de la empresa | Encuesta
Beneficios que provienen del
lanzamiento de nuevos productos Trabajadores
22 Primaria de la empresa | Encuesta
Ventas de nuevos productos son Trabajadores
23 | exitosas Primaria de la empresa | Encuesta
Ahorro en los costes que provienen Trabajadores
24 | de la innovacion Primaria de la empresa | Encuesta
Considera que este afio la empresa Trabajadores
25| lidera en el mercado? Primaria de la empresa |Encuesta
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Tiempo dedicado a generar ideas o Trabajadores

26 Primaria de la empresa |Encuesta
Tecnologia desarrollada en la
empresa, permite al cliente )
encontrar los productos facilmente | Trabajadores

27 Primaria de la empresa | Encuesta
Informacion general de la empresa Vehicentro

28 g P Secundaria |S.A. Pagina Web

Fuente: Elaboracion propia

El tipo de informacion segin (Cruz Garcia, 2019) son todos los recursos que

contienen datos formales, informales, escritos, orales o multimedia. Se dividen en tres

tipos: primarias, secundarias y terciarias. Para este analisis, se utiliza fuentes

primarias y secundarias.

Las fuentes primarias es informacion original, que ha sido publicada por primera vez

y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de una

investigacion o de una actividad eminentemente creativa. Y las fuentes secundarias

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente

disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias 0 a sus

contenidos. Componen la coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el control

y el acceso a las fuentes primarias (Calle, 2016).
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Capital Humano

1) ¢Conoce sobre la mision, vision y valores de la empresa?

Tabla 1. Pregunta de investigacion 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulada
Validos  Aveces 5 333 333 33,3
Casi siempre 7 467 46,7 20,0
Siempre 3 200 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de trabajadores encuestados contesto que casi siempre conoce sobre la
mision, vision y valores de la empresa, otro porcentaje contesto que a veces'y siempre.
La empresa les entrega las generalidades para que los colaboradores conozcan la

empresa en la que trabajan.

2) ¢Recibe capacitaciones?

Tabla 2. Pregunta de investigacion 2

Paorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Casinunca 3 20,0 20,0 20,0
Aveces 5 333 333 53,3
Casi siempre 7 467 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores considera que casi siempre recibe capacitaciones,
sin embargo, la minoria contesto que casi nunca, lo que significa que por parte de la
empresa existe un desbalance porque los colaboradores que contestaron a veces se
encuentran a favor del siempre o nunca por estar en medio de estos dos extremos, por
lo tanto, es importante que el departamento de capital humano ponga en consideracion
el analisis de las capacitaciones.
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3) ¢Se siente identificado con el trabajo que realiza?

Tabla 3. Pregunta de investigacién 3

Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca g 333 3332 333
Aveces 4 26,7 26,7 60,0
Casi siempre 1 6,7 6,7 66,7
Siempre 5 333 333 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En un empate entre valores numéricos ,se encuentran las respuestas, sin embargo,
estas respuestas se encuentran en dos extremos, los empleados contestaron que
siempre se sienten identificados con el trabajo y por otra parte contestaron que casi
nunca se sienten identificados, para poder establecer entre la escala de Likert, es
importante que una mayoria este a favor y de analizar la escala en donde con un menor
porcentaje se encuentra el a veces y pone en disputa y en un analisis profundo con los

demas indicadores esta pregunta.

4) ¢Considera que tiene usted opciones de crecimiento profesional en la

empresa?
Tabla 4. Pregunta de investigacién 4

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 1 6,7 6,7 6,7
Aveces G 40 0 40.0 467
Casi siempre 7 467 46 7 93,3
Siempre 1 6,7 6,7 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de trabajadores manifiesta que casi siempre tiene opciones de crecimiento
profesional en la empresa, sin embargo, hay trabajadores que se mantienen neutros a
veces en Likert, se encuentra en un punto medio que juega a favor o en contra que
analiza las demas opciones si existe un empate con la minoria de trabajadores entre el
extremo de siempre y el de casi nunca, es una pregunta clave al momento de realizar

el grado de dependencia sobre las variables.
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5) ¢Con que frecuencia tiene usted entrenamiento?

Tabla 5. Pregunta de investigacion 5

Paorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos  Munca 1 6,7 8,7 6,7
Zasinunca 5 33,3 33,3 40,0
Aveces 2 133 133 53,3
Casi siempre 3 200 200 73,3
Siempre 4 267 267 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores encuestados contesto que casi nunca tienen
entrenamiento profesional por parte de la empresa, sin embargo, en una sumatoria
entre casi siempre y siempre, se observa que existe una leve tendencia a que los

trabajadores si reciben entrenamiento.

6) ¢Se valora su criterio para mejorar las actividades de su area laboral?

Tabla 6. Pregunta de investigacion 6

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Munca 4 26,7 26,7 26,7
Casinunca a 53,3 533 a0,0
Aveces 3 200 200 100,0
Total 15 100,0 1000

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los encuestados considera que, casi nunca se valora su criterio para
mejorar las actividades de su area laboral, mientras que una minoria de trabajadores
considera que casi nunca se valora su criterio. Finalmente, los encuestados consideran

que casi nunca se valora su criterio para mejorar las actividades de su area laboral.



Capital Estructural

7) ¢Cumple con los procesos y politicas internos de la empresa?

Tabla 7. Pregunta de investigacion 7

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 1 6,7 8,7 6,7
Aveces 3 20,0 200 26,7
Casi siempre i 40,0 40,0 66,7
Siempre 8 33,3 333 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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La mayoria de los trabajadores encuestados considera que casi siempre cumple con

los proceso y politicas internas de la empresa, y una minoria considera que casi hunca

lo realiza, porque la empresa al momento de ingresar a trabajar comparte la

informacion general sobre la empresa y el cargo a realizar, de tal forma que los

trabajadores conocen de los procesos.

8) ¢Mantiene canales de comunicacion adecuados con sus comparieros?

Tabla 8. Pregunta de investigacién 8

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca ] 40,0 40,0 40,0
Aveces 5 33,3 333 73,3
Casi siempre 4 267 267 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de trabajadores contesta que casi nunca mantiene canales de

comunicacion con sus comparieros, esto resulta bastante impertinente dentro de la

empresa, se acota que una buena comunicacion mejora el clima laboral y las

actividades a realizar en la empresa, por lo que, analiza que solo una minoria mantiene

una buena relacion casi siempre.
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9) ¢Existe una estructura de procesos eficiente en su area de trabajo?

Tabla 9. Pregunta de investigacion 9

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Munca 1 6,7 6,7 6,7
Casinunca ] 400 40,0 46,7
Averces 3 20,0 200 66,7
Casi siempre 5 333 333 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de trabajadores encuestados contesto que casi nunca hay una
estructura de procesos eficiente en el area del trabajo y tal vez esto es por la deficiente
comunicacion que existe entre compafieros, por lo que, resulta importante analizar en
qué indicador depende maés las causas. Ademas, la minoria con un nunca considera

que la estructura no es adecuada.

10) ¢ Considera que el Know - How (saber - como) es importante en su desempefio

laboral?
Tabla 10. Pregunta de investigacion 10

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Awveces 1 6,7 6,7 6,7
Casi siempre 4 26,7 267 33,3
Siempre 10 66,7 66,7 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores encuestados considera que el Know how es
importante para el desempefio laboral, y aunque el a veces es neutro por la tendencia
hacia él siempre se considera que los trabajadores saben que el Know how apoya a
dicho desempefio, de tal forma que la empresa considerara posibilidades para realzar

y obtener valores mas altos.



11) ¢ La infraestructura es adecuada para que pueda laborar?

Tabla 11. Pregunta de investigacion 11

Paorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulada
Validos  Casinunca 1 6,7 6,7 6,7
Aveces 4 26,7 267 33,3
Casi siempre 7 46,7 46,7 20,0
Siempre 3 200 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

La mayoria de trabajadores encuestados considera que casi siempre y a veces tienen
una infraestructura adecuada para laborar, esto significa que los empleados si cuentan

con un espacio adecuado que les permita laborar, sin embargo, una minoria

consideran que no lo hay.

12) ¢ Cuenta con la suficiente dotacion tecnoldgica para llevar a cabo su trabajo?

Fuente: elaboracion propia

Tabla 12. Pregunta de investigacion 12

Parcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 5 33,3 33,3 33,3
Aveces 7 46,7 46,7 20,0
Casi siempre 3 20,0 200 100,0
Total 15 100,0 100,0

La mayoria de trabajadores encuestados considera que a veces y con menor porcentaje
esta el casi nunca, por lo que, la empresa no cuenta con avanzada tecnologia que les

permita trabajar de forma eficiente dentro de la empresa, solo una minoria considera

Fuente: elaboracion propia

que si existe suficiente tecnologia para realizar el trabajo.
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13) ¢ Se establecen y respetan plazos para entrega de resultados?

Tabla 13. Pregunta de investigacion 13

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Validos  Aveces 2 13,2 13,3 13,3
Casi siempre 7 46,7 46,7 60,0
Siempre G 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los trabajadores encuestados responde que casi siempre se establecen
y respetan plazos para entrega de resultados, al ser una empresa que tiene sucursales
dentro del pais, estos aspectos son importante para establecer los plazos para generar
resultados y, por lo tanto, exista una competencia interna, pero con el fin de obtener

ganancia entre todos.

Capital Relacional

14) ¢ Considera que los canales de comunicacion son eficientes?

Tabla 14. Pregunta de investigacion 14

FParcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumuladao
Validos  Casinunca g 533 53,3 53,3
Aveces i 40,0 40,0 93,3
Casi siempre 1 6,7 g,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores encuestados considera que casi nunca los canales
de comunicacion son eficaces, el andlisis de a veces un leve porcentaje y solo una

minima parte considera que si.
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15) ¢ Segun su percepcion la empresa esta posicionada dentro del mercado?

Tabla 15. Pregunta de investigacion 15

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos  Awveces 7 46,7 46,7 46,7
Casi siempre 7 46,7 46,7 93,3
Siempre 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores encuestados contestaron que casi siempre la
percepcion de la empresa esta posicionada dentro del mercado, y a este resultado hay
tendencia de crecimiento de percepcion por la respuesta de a veces, con lo que parte

de los trabajadores, si se logra el propoésito de la empresa.

16) ¢ Considera que las relaciones interpersonales favorecen a su trabajo?

Tabla 16. Pregunta de investigacion 16

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulada
Validos  Casinunca B 40,0 400 40,0
Aveces il 333 333 73,3
Casi siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de trabajadores encuestados considera que casi nunca las relaciones
interpersonales favorecen al trabajo, y solo una minoria contesto que casi siempre, lo
que significa que, dentro de la empresa, se analiza el perfil profesional de los
trabajadores para ocupar cargos mas altos.
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17) ¢ Las relaciones publicas generan mas ventas?

Tabla 17. Pregunta de investigacion 17

FPorcentaje FPaorcentaje
Frecuencia | Paorcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 7 467 46,7 46,7
Aveces 4 26,7 26,7 73,3
Casi siempre 4 26,7 267 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de personas encuestadas, contesta que casi nunca las relaciones publicas
generan ventas, sin embargo, hay igualdad en las respuestas de a veces y casi siempre
lo que limita conocer con exactitud si las relaciones publicas son apoyo en ventas o

existen otros factores.

18) ¢ Existe buena relacion con los proveedores?

Tabla 18. Pregunta de investigacion 18

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 1 6,7 6,7 6,7
Averces 5 33,3 333 40,0
Casi siempre g 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Mas del 50% de los trabajadores encuestados consideran que existe buena relacion
con los proveedores, con una minoria contesto que no la tienen, por lo tanto, se
considera que las relaciones empresa proveedores son buenas lo que es un gran aporte
para la empresa, sin embargo, hay que resaltar que tener buena relacion no es
depender del proveedor de tal forma que en cualquier momento se pueda dejar de

trabajar con ellos sin salir perjudicados.



19) ¢ El nimero de certificaciones de la empresa favorece al crecimiento de la

misma?
Tabla 19. Pregunta de investigacion 19

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Munca 3 20,0 20,0 20,0
Casinunca 10 66,7 66,7 86,7
Aveces 2 13,3 133 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Mas del 50% de los trabajadores encuestados consideran que casi nunca el nimero de

certificaciones de la empresa favorece al crecimiento de la misma, porque los clientes

no revisan o preguntan por este factor, y solo un minimo de trabajadores contesta que

a veces el numero de certificaciones de la empresa favorece al crecimiento de la

misma.

20) ¢ Mantiene un contacto con el cliente una vez cerrada la venta?

Tabla 20. Pregunta de investigacion 20

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Casinunca 4 267 267 267
Awveces il 33,3 333 60,0
Casi siempre i 40,0 40,0 100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los encuestados contesta que mantiene un contacto casi siempre

con el cliente una vez cerrada la venta, esto da porque dentro de las politicas de la

empresa estdn planteadas las actividades de post venta las cuales ayudan e

incrementan la fidelidad hacia el cliente y las recomendaciones hacia la empresa, sin

embargo, una minoria manifiesta que casi nunca lo hace, por tanto por parte de la

empresa, se analizara como difundir estas politicas para beneficios de todos los que

conforman la empresa.



21) ¢ Mantiene un grado de actividad social con los clientes?

Tabla 21. Pregunta de investigacion 21

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Casinunca 2 13,3 13,3 133
Aveces 4 26,7 267 40,0
Casi siempre 7 46,7 46,7 86,7
Siempre 2 13,3 13,3 1000
Total 15 1000 100,0

La mayor parte de los trabajadores encuestados responde que casi siempre mantienen
un grado de actividad social con los clientes, esto les beneficia para futuras ventas, y
para tener un clima interno y externo adecuado para recomendaciones en beneficio de
la empresa. Con un empate en la minoria los encuestados contestaron por una parte

que casi nunca y por otra que siempre mantienen un grado de actividad social con los

clientes.

Fuente: elaboracion propia

Innovacion y Desarrollo (1+D)

22) ¢ Existen beneficios que provienen del lanzamiento de nuevos productos?

Tabla 22. Pregunta de investigacion 22

FPaorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Aveces 3 20,0 200 20,0
Casi siempre 7 46,7 46,7 66,7
Siempre 4 33,3 333 100,0
Total 15 1000 1000

La mayor parte de los trabajadores responde que casi siempre existen beneficios que
provienen del lanzamiento de nuevos productos, y las respuestas de a veces y siempre
también realzan que el lanzamiento de los nuevos productos los beneficios llegan

hasta los trabajadores, de tal forma que seguir con el desarrollo es positivo para la

empresa y clientes.

Fuente: elaboracion propia




23) ¢ Las ventas de nuevos productos son exitosas?

Tabla 23. Pregunta de investigacion 23

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Validos  Aveces 1 6,7 6,7 6,7
Casi siempre 3] 40,0 40,0 46,7
Siempre ] 533 533 100,0
Total 15 100,0 100,0

Mas del 50% de los trabajadores encuestados contestaron que siempre las ventas de
nuevos productos son exitosas, y las respuestas de a veces y casi siempre aportan a a
la innovacién porque en las ventas se refleja y los trabajadores son perceptores del

éxito también.

24) ¢ Existe ahorro en los costes que provienen de la innovacion?

Fuente: elaboracion propia

Tabla 24. Pregunta de investigacion 24

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casisiempre 7 467 467 46,7
Siempre a 83,3 533 1000
Total 15 100,0 1000

Mas del 50% de los trabajadores encuestados contestaron que siempre existe ahorro
en los costes que provienen de la innovacion, es mejor invertir y tratar de desarrollar

productos y renovar maquinarias que permitan ser optimos en las actividades de la

Fuente: elaboracion propia

empresa para un beneficio de ganar - ganar.




25) ¢ Considera que este afio la empresa lidera en el mercado?

Tabla 25. Pregunta de investigacion 25

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Validos  Aveces 7 46,7 46,7 46,7
Casi siempre 3] 40,0 40,0 86,7
Siempre 2 133 133 100,0
Total 15 1000 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de personas encuestadas con la respuesta neutra de a veces, y las
respuestas de casi siempre y siempre existe una incertidumbre de si laempresa es lider
en el mercado, por lo que, mediante datos estadisticos y revision de resultados se
comprueba con la percepcion de los empleados.

26) ¢ El tiempo dedicado a generar ideas, incrementa la eficacia de la empresa?

Tabla 26. Pregunta de investigacion 26

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casinunca 7 46,7 467 46,7
Aveces 4 26,7 26,7 73,3
Casi siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los trabajadores encuestados contesta que casi nunca el tiempo
dedicado a generar idea incrementa la eficacia de la empresa, lo que resulta negativo
para la empresa, la cual, hoy en dia, se busca para tratar de innovar y dedicar mas
tiempo a desarrollar beneficios que abarquen tecnologia en la nueva era. Internamente
la empresa estara en la capacidad con los recursos de una empresa innovadora y de

proyectar esa imagen.
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27) ¢La tecnologia desarrollada en la empresa, permite al cliente encontrar los

productos facilmente?

Tabla 27. Pregunta de investigacion 27

Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulada
Validos  Casinunca 2 13,2 13,3 13,3
Aveces 7 46,7 467 60,0
Casi siempre G 40,0 40,0 100,0
Tatal 15 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de trabajadores encuestados contestaron que a veces la tecnologia
desarrollada en la empresa, permite al cliente encontrar los productos facilmente,
cuando se tiene conocimiento sobre la tecnologia que se maneja en las empresas esta
ayuda a que la informacién pueda ser encontrada con velocidad, ademas, de los
recursos tecnolégicos sobre estructura y orden que permiten al cliente encontrar los
productos y a los trabajadores a simplificar busquedas. Ademas, solo una minoria
considera que casi nunca la tecnologia desarrollada en la empresa, permite al cliente
encontrar los productos facilmente, y es tal vez por que hace falta reproducciéon de la
informacion.

2.4 Comprobacion de hipotesis

La hipdtesis de la investigacion es:

Hipdtesis nula

HO: Medicion y Valoracion del capital intelectual no influye en el célculo del valor real

de la empresa Vehicentro S.A.

Hipotesis alternativa

H1: Medicion y Valoracion del capital intelectual si influye en el célculo del valor real
de la empresa Vehicentro S.A.
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Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

¢ Se siente identificado Rangos negativos h 8,33 75,00
con el trabajo que = b
realiza? - Conoce sobre Rangos positivos 6 7,50 4500
la misidn, visionyvalores  gmpates 0°
de la empresa?

Total 15
¢ Considera que tiene Rangos negativos L 3,50 10,50
usted opciones de » a
crecimiento profesional Rangos positivos 5 510 2550
en la empresa? - Empates 7f
¢Recibe capacitaciones?

Total 15
¢Mantiene canales de Rangos negativos g9 6,13 49,00
comunicacion = h
adecuados con sus Rangos positivos 4 7.25 29,00
compaﬁgro;’? - ¢Con que Empates 3l
frecuencia tiene usted
entrenamiento? Total 15
Existen heneficios que Rangos negativos 0 ,00 ,00
provienen del » K
lanzamiento de nuevos Rangos positivos 1 6,00 66,00
productos? - jLas Empates 4
relaciones publicas
generan mas ventas? Total 15

Fuente: elaboracion propia

Esta es una de las pruebas mas rigidas que permite analizar el sesgo de variables, se
realizd la prueba en base a las 4 dimensiones para analizar el capital intelectual. En donde,
se ve que los resultados a destacar en la tabla titulada “Rangos” que son 15 pares que
representan a los trabajadores de la empresa, en el cual hay 9 rangos negativos, y seis

positivos.

Sobre la comparacion de identificacion del trabajo que realiza y el conocimiento de la
mision, vision y valores. Entre la comparacion del crecimiento profesional y las
capacitaciones, se obtiene que hay mas rangos positivos que negativos y siete empates,
lo que significa que estan relacionadas y para que exista crecimiento profesional los

trabajadores de la empresa recibiran constantes capacitaciones.
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Ademas, en la correlacion entre el entrenamiento a los trabajadores y la relacion de
comunicacion es positiva solo tiene tres empates, de tal forma que mediante esta prueba
se observa que es importante tomar en consideracion el capital humano, y relacionarlo
con las demas dimensiones, y aceptar que es importante para tener capital intelectual

dentro de la empresa.

Finalmente, once aciertos positivos y cuatro empates que correlacionado se obtuvo que
las ventas son importantes y las relaciones publicas sirven para generar mayor venta en
los lanzamientos de productos, esta parte de innovacién es fundamental para que hoy en

dia las empresas logren ser exitosas a lo largo del tiempo.
De tal forma, que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa que
considera la medicion y valoracion del capital intelectual si influye en el calculo del valor

real de la empresa Vehicentro S.A.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen de la hipotesis:



Resumen de prueba de hipotesis
l Hipétesis nula Prueba Sig. Decision

Las distribuciones de ; Conoce
sobre la misidn, visién y valores de
la empresa? |, jRecibe
capacitaciones"?. i Se siente
identificado con el trabajo que
realiza?, ;,Considera que tiene
usted opciones de crecimiento
profesional en la empresa?, ;Con
que frecuencia tiene usted
entrenamiento?, j Se valora su
criterio para mejorar las actividades
de su area laboral?, ; Cumple con
los procesos y politicas internos de
la empresa?, jMantiene canales de
comunicacion adecuados con sus
compafieros?, jExiste una
estructura de procesos eficiente en
su area de trabajo?, ;Considera
que el Know - How (saber - como)
es importante en su desempefio
laboral? |, ;La infraestructura es
adecuada para que pueda laborar?,
¢,Cuenta con la suficiente dotacién
tecnoldgica para llevar a cabo su
trabajo?, ; Se establecen y

respetan plazos para entrega de Analisis de
resultados?, ; Considera que los varianza de dos
1 canales de distribucién son vias por rangos 000

eficientes?, ; Segun su percepcién  de Friedman
la empresa esta posicionada dentro  para muestras
del mercado?, ;Considera que las  relacionadas
relaciones interpersonales

favorecen a su trabajo?, jLas

relaciones publicas generan mas

ventas?, j Existe buena relacidn

con los proveedores?, j El nimero

de certificaciones de la empresa

favorece al crecimiento de la

misma?, ; Mantiene un contacto

con el cliente una vez cerrada la
venta?.é,Mantiene un grado de

actividad social con los clientes?,

Existen beneficios que provienen

del lanzamiento de nuevos

productos?, Las ventas de nuevos

productos son exitosas?, Existe

ahorro en los costes que provienen

de la innovacion?, Considera que

este afio la empresa lidera en el

mercado?, El tiempo de dedicado a

generar ideas, incrementa la

eficacia de la empresa? and La

tecnologia desarrollada en la

empresa, permite al cliente

encontrar los productos facilmente?

son las mismas.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacion es de 05.
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Ademas, se adjunta los datos de la entrevista realizada al gerente a quien se le aplico
un cuestionario de varias preguntas para conocer el estado de la empresa y como
realiza la valoracion y medicion de la empresa Vehicentro S.A. Esta entrevista, se
realizd mediante la escala de Likert para tener respuestas claras donde 1 representa

bajo y 5 alto.

Cuadro 8. Entrevista

Respuesta
1 12345
Maneja el capital intelectual directamente X

Posibilidad de ingresar a nuevos mercados (Zonas del
Ecuador). X

Pregunta

Crear nuevos productos por tener un area de
investigacion y desarrollo. X
Gran crecimiento sector automotriz. X

Posibilidad de crear nuevas plantas de produccion en
ubicaciones estratégicas. X

Crear una aplicacion movil . X
Aparicion de productos sustitutos. X
Variabilidad de la moneda extranjera. X
Monopolio de grandes cadenas comerciales X

Ingreso de nuevos competidores al mercado
ecuatoriano. X

Condiciones macroecondmicas desfavorables

(crecimiento economico, inflacion, tasa de empleo y
tipos de interés). X
Certificaciones internacionales( 1SO 900,ISO TS 69
9). X
Tecnologia de punta en su proceso de produccion, X

Tiene un posicionamiento en unidades de negocio
(industrial, automotriz) X

Cartera de clientes amplia y disponible X

Posee un gran portafolio de productos para las
necesidades del consumidor X

Poco uso de los recursos tecnolégicos en la
fabricacion de algunos producto X

Numero de trabajadores insuficientes por temporada X

No tiene locales propios para venta de sus productos,
los terceriza. X

Precios ligeramente altos frente a la competencia X
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Poca publicidad de las marcas que tiene, a través de
los medios.

Finalmente, con estos resultados se procede a la realizacion de un disefio que permite

Fuente: elaboracidn propia

obtener una propuesta para el éxito de la investigacion y de la empresa. Por lo tanto,
se realiza una matriz que contiene los modelos analizados en el marco teorico para
que con base de los indicadores y caracteristicas de realice la aplicacion de un modelo

adecuado para la empresa de Vehicentro S.A.

MATRIZ DE PESOS PONDERADOS
MODELO Navegador Skandia Balance B. scord card West Ontario Intelect o intelectual Technology broker | Modelo de Intellectual
PESO | MANDOINTEGRAL fHfetect o gt Assets Monitor MODELO NOVA
Peso Peso Peso Peso Peso Peso Peso
FACTORES
IMPORTANTE Calif pond Calif pond Calf pond. calf | pond | Calf | pond Calif pond Calf pond
s
Modelo claro y 01 1 04 1 04 2 02 1 04 2 02 3 03 3 03
comprensible
Facilidad para
obtener 0.3 2 0.6 2 0.6 1 0.3 3 09 1 03 2 0.6 3 0.8
informacion
Facilidad para
obtener 02 2 0.4 2 0.4 1 02 3 0.6 1 02 2 0.4 2 0.4
indicadores
Divarsificacion
de indicadores e
indices 01 3 03 3 03 2 02 4 0.4 1 01 2 02 2 02
Facilidad para 0.1 2 0 0. 1 0.1 0. 1 0.1 1 0.1 1 0.1
evaluar
Facilidad d= 0 0.6 04 1 0 06 1 0 1 o 1 o
aplicacion
SUMATORIA . . . . .
TOTAL 1 5 3 1 32 11 18 1

Fuente: Maria José Acosta

Bajo los criterios de evaluacion se plantea factores importantes basados en la literatura
estudiada a lo largo de este documento estos factores son: Modelo claro y
comprensible, facilidad para obtener informacion, facilidad para obtener indicadores,
diversificacion de indicadores e indices, facilidad para evaluar y facilidad de
aplicacion. Mediante una ponderacion la misma que da como resultado que el modelo
maés adecuado para aplicar en la empresa es el modelo intelectual con una sumatoria

de peso ponderado de 3.2.

El modelo de intelectual, se basa en 6 pasos fundamentales que son: 1. matriz de
evaluacion de factores internos, 2. matriz de evaluacion de factores externos, 3.

resumen de las encuestas para calcular valor, 4. resumen de las encuestas para calcular
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peso, 5. indicadores del capital intelectual basados en el modelo intelectual, 6. gastos

del capital intelectual de la organizacion.

Estos seis aspectos basicos, promueven a la realizacion de la aplicacion del modelo
intelectual, de tal forma que, se encuentren los indicadores y factores claves para
valorar el capital intelectual mediante la elaboracion de matrices e indicadores del
capital humano, capital estructural, capital relacional, innovacion y desarrollo. A
diferencia de los otros modelos que sugieren antecedentes de informacién para la
medicion de capital intelectual. Por lo tanto, este modelo, se convierte en un disefio

de acceso por su capacidad de aplicar matrices para valorar el capital intelectual.
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CAPITULO 11l
PROPUESTA

3.1 Tema: Aplicacion del modelo intelectual para el calculo del capital intelectual de

la empresa “Vehicentro S.A.”

De los resultados obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos se determina
como parte importante como calculo del capital intelectual a sus componentes:
humano, estructural y relacional, en base a esto, se aplica para medir el capital

intelectual el modelo Intelectual

Frente a la propuesta planteada los trabajadores que estarian inmersos en el proceso
de valoracion del capital intelectual muestran una actitud positiva, al igual que los
propietarios puesto que, se considera como principal dimension el capital humano.
Quienes seran los beneficiarios directos al conocer el valor del capital intelectual de
la organizacion. Como beneficiarios indirectos estan los usuarios externos (clientes,

proveedores, sector automotriz).

El capital intelectual, se basa en la cultura de la sociedad para que esta acepte lo que
es necesario y evidente, es decir, mas 1+D, mas emprendimiento, mas innovacion,
pero con menos retérica y mas hechos (Veloso, 2017). En definitiva, reconocer la
existencia y la funcion generatriz que hacen que este modelo sea eficiente para que la
empresa valore el capital intelectual.

Este modelo, se basa en tres principios fundamentales que son Dimension sistémica
o estructural, la cual, se integra de forma arborescente e interdependiente los
componentes, elementos y variables. La dimension relacional conecta los
componentes, elementos y variables en la doble perspectiva interna — externa, y
finalmente la dimension temporal que trata de explicar la dindmica o la capacidad
evolutiva del modelo a partir de la transformacion que genera el componente o capital
de emprendimiento e innovacion en los diferentes elementos y variables de los otros

componentes (Fernandez & Martos, 2016).
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3.1.1 Datos informativos

Ubicacion: Empresas “Vehicentro S.A”

Provincia: Tungurahua Y Chimborazo

Cantén: Ambato y Riobamba

Tiempo estimado para la ejecucion: 90 dias.

Equipo técnico responsable: Un contador y 2 facilitadores de la informacion

A la empresa Vehicentro S.A. le resulta importante valorar el capital intelectual para
los servicios e informacidn que ellos realizan como parte de las actividades por la
industria automotriz que manejan, ellos llevan contabilidad enfocada totalmente al
tema econdémico financiero, por tal motivo, se presenta los resultados de la
investigacion, se conoce que el personal que trabaja en la empresa contard con
mayores beneficios para que exista satisfaccion interna y externa de tal forma las

cifras econdmicas también aumentan su valor.

El modelo intelect o intelectual fue disefiado como una herramienta de medicion de
capital intelectual, el cual, se basa en la recopilacion de informacion de elementos
intangibles que generan valor a la empresa, con un esquema comprensible y sobre
todo accesible al entendimiento de la organizacion. Mediante este modelo se
identifica y contabiliza aquellos factores que generan valor a la empresa. Por tal
motivo, se realizarad la aplicacion de este modelo para conocer el valor del capital

intelectual de la empresa.

Este modelo es el que, se encuentra mas apto como se vio en el capitulo anterior
porque ayuda a crear una estructura y mide activos que no han sido tomado en cuenta
antes, se ha creado un vinculo entre el capital intelectual y la organizacion, ademas.
por su adaptabilidad se lo acoplara a la empresa, el modelo se realiza por dos bloques
principales de factores externos e internos por lo cual utiliza una matriz FODA que

valora las fortalezas oportunidades, debilidades y amenazas, se realiza ponderaciones
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de los elementos intangibles para que mediante los indicadores se evalUe los

elementos del capital humano, estructural, relacional y de innovacion y desarrollo.

La propuesta busca complementar y mediante la validacién y medicion de indicadores
del modelo intelectual que para Yakovlev, (2017) es un modelo que permite elaborar
dos matrices principales de factores internos y externos de la empresa (pag.50), de tal
forma que permita valorar el capital intelectual. De esta forma, se aportard
positivamente en el sector automotriz con bases en los factores mencionados
anteriormente, se genera una participacion de manera activa, donde, se crea un clima
laboral eficiente y con resultados econdmicos mas elevados en comportamientos de

ganar - ganar entre CEO, trabajadores y clientes.

A continuacidn, se realiza la aplicacion del modelo intelectual para conocer el valor
del capital intelectual con el que cuenta la empresa Vehicentro. S.A. con el propoésito
de que, se lo pueda incorporar como un complemento a la informacion y sobre todo

para evitar fugas del capital humano.

Gréafico 1. Modelo Intelectual

POR ESTRUCTRA EXTERNA (NUESTROS
CLIENTES)

COMPETENCIAS (NUESTRA GENTE)

1.1. CRECIMIENTO 3.1. CRECIMIENTO

1.2 EFICIENCIA 3.2. EFICIENCIA

1.3. ESTABILIDAD 3.3. ESTABILIDAD

Fuente: Yakovlev, (2017)

Para empezar la aplicacion del modelo intelect o intelectual se realiza una matriz FODA
porque como se explicd anteriormente este modelo analiza factores internos y externos
de la empresa, la informacion que se analiza tiene relacion con las encuestas y la
entrevista realizada en la empresa. De tal forma que, se genera indicadores de medicién

y valoracion relevante para la empresa Vehicentro S.A.



Tabla 28. Matriz de evaluacion de factores internos
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: VALOR
FACTORES INTERNOS CLAVES PESO CALIFICACION PONDERADO

1 -Certificaciones interncionales( ISO 14001, ISO 9001,0shas 18001), 0,12 4 0,48

2 -Tecnologia de punta en su proceso de produccion, 0,1 3 0,3

FORTALEZAS (3 -Tiene un posicionamiento en unidades de negocio (industrial,automatriz) 0,1 3 0,3

4 -Cartera de clientes amplia y disponible 0,1 3 0,3

5,-Posee un gran portafolio de productos para las necesidades del consumidor 0,08 2 0,16

1,-Poco uso de los recursos tecnoldgicos en la fabricacién de algunos producto 0,1 3 0,3

2 -Numero de trabajadores insuficientes por temporada 0,13 2 0,26

DEBILIDADES |3,-No tiene locales propios para venta de sus productos,los terceriza, 0,12 4 0,48

4 -Precios ligeramente altos frente a la competencia 0,04 3 0,12

5,-Poca publicidad de las marcas que tiene, a través de los medios, 0,11 1 0,11

TOTAL 1 2,81
CALIFICACION
BAJA 1
MEDIA 2
REGULAR 3
BUENA 4

PONDERACION
>25 Capitalizacion de Fortalezas internas se neutralizan debilidades
<25 Empresa con debilidades marcadas

Fuente: elaboracion propia




Tabla 29. Matriz de evaluacion de factores externas

56

FACTORES INTERNOS CLAVES PESO CALIFICACION PO\LAI:I:-EF:AD
0

1.-Posibilidad de ingresar a nuevos mercados (Zonas del Ecuador). 0,12 3 0,36

2 -Crear nuevos productos por tener un area de invetigacion y desarrollo. 0,11 1 0,11

OPORTUNIDADES |3 .-Gran crecimiento sector automotriz. 0,09 3 0.27

4 -Posibilidad de crear nuevas plantas de produccion en ubicaciones estratégicas. 0,1 2 0,2

5.-Crear una aplicacion mévil . 0,08 2 0.16

1.-Aparicion de productos sustitutos. 0,12 4 0,48

2 -Variabilidad de la moneda exiranjera. 0,08 4 0.32

AMENAZAS 3.-Monopolio de grandes cadenas comerciales 0,09 2 0,18

4 -Ingreso de nuevos competidores al mercado ecuatoriano. 0,08 4 0,32

5.-Condiciones macroecondmicas desfavorables (crecimiento econdmico, inflacion, tasa de empleo y tipos de interés). 0,13 3 0,39

TOTAL 1 2,79
CALIFICACION
BAJA 1
MEDIA 2
REGULAR 3
BUENA 4

PONDERACION

>25 Potencializar de oportunidades externas

<25 Empresa con amenzas marcadas

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 30. Matriz de preguntas



PREGUNTAS NUNCA RARA VEZ A MENUDO SIEMPRE VALOR
¢ La empresa se preocupa por fomentar la capacitacidn continua ? 0 2 1 1 0,55
¢ El desempefio laboral se puede afectar por situaciones ajenas a tu trabajo? 0 3 4 2 0,59
¢ Existe rotacion de personal continua en la empresa ? 0 2 5 1 0,34
¢ Ha recibido usted incentivos y/o reconocimientas, durante los dos dltimos afios gue viene laborando? 5 1] 2 0 0,17
¢ La empresa se preocupa por invertir en el crecimiento de la organizacion? 0 2 3 1 0,57
sTienes habilidad para trabajar, en diferentes situaciones cambiantes o alternativas? 1 1 2 2 0,58
¢ Crees que la participacion de los expertos generen volumen de negocio? ] 3 4 4 0,66
£En la organizacidn se preocupan por la situacion salarial correspondiente? 1 1 1 1 0,48
;La organizacion otorga capacitacion a sus expertos? 0 2 0 0 0,30
éLa organizacidn utiliza tecnoligia de vanguardia orientada a facilitar sus operaciones? 0 2 2 3 0,69
éCree usted que la empresa usa adecuadamente sus recursos tecnolégicos para cumplir sus objetivos? 0 2 4 2 0,63
éLa empresa obtiene valor del proceso al intercambiar conocimiento? 1 1 1 2 0,58
éEl directorio de la empresa elabora constantemente politicas en bien del desarrollo de la empresa? 1 1 3 1 0,52
¢é5iente que evoluciona la eficiencia interna en su area? 1 3 2 1] 0,35
éLa edad de la empresa es comparada con la de sus competidores? 0 2 5 2 0,62
¢éLa rotacion de personal debe mantenerse para garantizar que la eficiencia de la empresa contintie? 0 2 3 2 0,63
¢Existe una rotacion elevada en nuevos empleados que llegan a la empresa? 1 1 3 1 0,52
¢La empresa dispone de informacion acerca de la rentabilidad de sus clientes? 2 0 3 1 0,47
éLaimagen de la empresa esta bien reforzada por la atencidn adecuada de nuestros clientes? 2 1 2 3 0,56
éEn la actualidad, la empresa recoge sisteméaticamente informaciones relativas a la satisfaccidn de sus clientes? 3 1 2 2 0,44
¢Existe algln cambio en las ventas y clientes eventualmente? 1 4 2 1 0,43
¢La empresa depende de grandes cuentas de clientes? 0 3 5 3 0,63
¢El porcentaje de las ventas que se le puede atribuir a la empresa son de clientes de mds de cinco afios? 0 2 4 3 0,67
iLa medida de |a satisfaccidn de los clientes se basa en la frecuencia elevada de sus compras? 1 3 5 5 0,64

Fuente: elaboracion propia
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En la matriz, se resume el valor de las encuestas basadas en preguntas que se realizaron
a los trabajadores de como valoran a la organizacién. Se cuentan las muestras tomadas en
las encuestas y, se calcula un valor que pondera entre 0 y 1 donde 0.5 es el valor
intermedio. Los mayores a este nimero indican un valor favorable para lograr los

objetivos de la empresa.



Tabla 31. Matriz preguntas externas

PREGUNTAS MUY MALO MALO BUENO MUY BUENO | PESO
iComo consideras gue la empresa invierta en aumentar el nivel de formacidn? 0 1 0 2 3,77
iConsidera gue mi formacién académica es muy adecuada para el cargo que desempefio en Vehicentro $.A.7 0 0 6 2 3,20
¢ Como consideras la rotacion de personal elevada en la empresa ? 7 1 2 2 3,52
sComo consideras los incentivos laborales en la empresa? 0 4 4 2 2,56
iEs importante la inversion en el crecimiento de toda la organizacion? 0 0 4 6 4,04
;Consideras que la habilidad para trabajar, en diferentes situaciones cambiantes o alternativas es importante? 0 0 6 6 3,80
& Como consideras la participacion de los expertos en la generacion de volumen de negocio? 1 4 3 1 2,11
£Como consideras que en la organizacion se preocupen por la situacion salarial? 2 2 5 1 2,26
£Como consideras que la organizacion otorga capacitacion a sus expertos? 1 1 2 1 2,50
éConsideras importante la inversion de tecnoligia de vanguardia para facilitar tus labores? 0 1 5 6 3,69
iComo consideras que la organizacidn invierte en sistemas de tratamiento de informacidn? 0 0 3 5 4,10
iComo considera gue la empresa obtiene valor del proceso al intercambiar conocimiento? 1 2 5 0 2,08
iConsideras al directorio de la empresa es una porcidn representativa de eficiencia en los procesos administrativos? 1 1 2 4 3,44
;Como siente que evoluciona la eficiencia interna en su drea? 3 1 a4 2 2,47
£Como consideras que |a edad de la empresa se compara con la de sus competidores? 3 2 2 0 1,54
£Como consideras la rotacidn de personal para garantizar que la eficiencia de la empresa continlie? 2 1 3 2 2,64
;Consideras que existe una rotacion elevada en nuevos empleados que llegan a la empresa? 4 2 2 0 3,48
iConsideras importante conocer informacidn acerca de la rentabilidad de sus clientes? 0 1 5 4 3,43
sConsideras que la imagen de la empresa esta bien reforzada por la atencidn adecuada de nuestros clientes? 1 2 3 1 2,34
iConsideras que en la actualidad, la empresa recoge sisteméaticamente informaciones relativas a la satisfaccion de sus clientes? 3 1 2 0 1,58
% de algln camhio en las ventas y clientes eventualmente? 0 2 3 2 2,91
;Como Consideras la dependencia de la empresade a grandes cuentas de clientes? 3 2 3 1 2,04
iCrees que el % de las ventas que se le puede atribuir a la empresa son de clientes de mas de cinco afios, es alto? 1 0 4 3 3,30
£Como consideras que la medida de la satisfaccion de los clientes se basa en la frecuencia elevada de sus compras? 0 1 4 5 3,67

Fuente: elaboracidn propia
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En la matriz se resume el valor de las encuestas basadas en el peso que dan los
trabajadores de la organizacion. Se cuentan las muestras tomadas en las encuestas y se
calcula un peso que pondera entre 1 y 5, donde 2.5 es el valor intermedio. Los mayores a
este numero indican un peso favorable para lograr los objetivos de la empresa. Una vez
analizados estos factores, se crea indicadores del modelo basados en el crecimiento
eficacia y estabilidad de nuestra gente, nuestra organizacion y nuestros clientes, estos
resultados se obtienen de las matrices realizadas anteriormente, y, a continuacién, se

presentan:



Tabla 32. Matriz de indicadores

INDICADORES

INDICADOR INDICADORES VALOR | PESO
DEL MODELO
Capacitacion de personal 055 3.77
Desempefio laboral 0,59 3.20
CERECIMIENTO |Rotacion de personal 0.34 3,52
Incentivos laborales 017 236
NUESTRA GENTE Tnversion sreciients T
(COMPETENCIAS) Porc.e-nta'e dt; €] E.I’I:D" D-'S 3-8[}
EFICIENCIA |—ora)® CF CXperos 5 :
Valor afiadido por experto 0.66 211
Situacion salarial relativa 048 226
STABILIDAD ) )
E Rotacion de expertos 030 2.50
CRECIMIENTO Im'e-ri?un del .Cumpone-ntﬂ Inte-t.*nu . . 0.69 3,69
Inversion en sistemas de tratamiento de informacion 0.63 410
NUESTRA ] Medida de valores ¥ acl:irudes. . . [}.?8 2,08
ORGANIZACION EFICIENCIA  |Proporcidn del Personal Administrativo 052 344
(H\'IERJ\' N Evolucion de la eficiencia interna en el drea 035 247
) Edad de la empresa 0.62 1,54
ESTABILIDATY |N® rotaciones del personal para garantizar la eficiencia v continuidad de 1a empresa 0,63 2.64
Total de rotaciones de nuevos empleados que legan a la empresa 052 348
_ Rentabilidad por cliente 047 343
AIENTO - -
CRECIV %o de refuerzo por la atencion adecuada de chentes 0.56 234
Indice de satisfaccion del cliente 5
NUESTROS CLIENTES| EFICIENCIA == T ST T O e Lo
~ _ Tasa de ventas v cambios de clientes eventualmente 0.43 291
(EXTERNA) - ,
Porcentajes de clientes de grandes cuentas 0,63 2.04
ESTABILIDAD |Porcentajes de ventas que se atribuyen de clientes de mas de cinco afios 0,67 330
Tasa de satisfaccion de los clientes basada en la frecuencia elevada de sus compras 0.64 3.67

Fuente: elaboracion propia
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La tabla 32 muestra los indicadores con el valor y peso, que corresponde al resultado de
las encuestas, después, se obtuvo los resultados mediante la multiplicacion del valor y

peso de un total de 9 indicadores y de 25 subindicadores.



Tabla 33. Matriz de indicadores

INDICADORES - PORCENTA
INDICADOR INDICADORES VALOR | PESO |RESULTADOS
DEL MODELO JE
Capacitacion de personal 055 3.77 207 26.32%
Desempefio laboral 059 320 1.88 23.594%
CRECIMIENTO |Rotacion de personal 0,34 3,52 1.19 15,08%
NUESTRA GENTE Irlce-nt?voz labc.rrz.les U._{? 2.56 044 5__58%.
(COMPETENCIAS) Inversion crecimiento 0.57 4.04 229 29.09%
h EFICIENCIA Porcentaje de expertos 058 3,80 222 61.27%
Valor afiadido por experto 0.66 2.11 1.40 38.73%
Situacion salarial relativa 048 226 1,07 58.87%
ABILIDAD - . : *
ESTAB Rotacion de expertos 0.30 2,50 0.75 41.13%
_ Inversion del Componente Interno 0,69 3.69 253 49.70%
CRECIMIENTO Inversion en sistemas de tratamiento de informacion 0.63 4.10 256 50.30%
NUESTRA . Medida de valores v acl:il:ucles. : : U._?S 208 1.20 31__319&:;
ORGANIZACION EFICIENCIA  |Proporcion del Personal Administrativo 052 344 1.78 46,20%
- - Ewvolucion de la eficiencia interna en el area 0.35 247 0.86 22.49%
(INTERNA) " —
Edad de la empresa 0,62 1,54 0,96 21.75%
ESTABILIDAD |N° rotaciones del personal para garantizar 1a eficiencia v continuidad de la empresa 0.63 2.64 1.66 37.57%
Total de rotaciones de nuevos empleados que llegan a la empresa 0.52 348 1.80 40.68%
114 3 4 A <4 ’0{
CRECIMIENTO R}E-ntabﬂldad por cliente _ . 047 343 1,60 54.85%
% de refuerzo por la atencién adecuada de clientes 056 234 132 N
Indice de satisfaccion del cliente 1,58 0,69 35.87%
NUESTROS CLIENTES| EFICIENCIA e ST e 0 = : 2
(EXTERNA) Tasa de ventas v cambios de clientes eventualmente 0.43 291 1.24 49.13%
: B Porcentajes de clientes de grandes cuentas 063 204 1.28 22.05%
ESTABILIDAD |Porcentajes de ventas que se atribuyen de clientes de mis de cinco afios 0.67 3.30 220 37.83%
Tasa de satisfaccion de los clientes basada en la frecuencia elevada de sus compras 0.64 3.67 233 40.12%

Fuente: elaboracion propia
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La tabla 23 muestra los resultados, se realiza el porcentaje de cada indicador, por lo cual,
se divide el indicador para el subgrupo de los 25 indicadores, y el porcentaje es obtenido

de los resultados de cada cuadrante de los indicadores.



Tabla 34. Matriz de indicadores

INDICADORES - PORCENTA | .
INDICADOR INDICADORES VALOR | PESO |RESULTADOS SUBTOTALTOTAL
DEL MODELO JE
Capacitacion de personal 0.55 3.77 207 26,32%
Desempefio laboral 0,59 3.20 1,88 23.94%
CRECIMIENTC |Rotacion de personal 0,34 3,52 119 15.08% 0.44
NUESTRA GENTE [ncentivos laborales 017 | 256 044 558%
(COMPETENCIAS) Inversion crecimiento 0.57 404 229 29.09% 047
- ntaje de expertos 5 222 27%
EFICIENCIA P'orcentwa]t.de expertos 058 3,80 222 6127 o 062
Valor afiadido por experto 0.66 211 140 38.73%
— y > —
ESTABILIDAD Sll:uac.lon salarial relativa 048 _"jﬁ 1__[}? 58.87 ‘o 039
Rotacion de expertos 030 2.50 0.75 41.13%
. Inversion del Components Interno 0,69 3.69 253 45.70%
A o} : : - : 0,66
CRECIMIENT Inversion en sistemas de tratamiento de informacion 0.63 410 2.36 30.30% :
NUESTRA ] Medida cle valores y acl:il:udea. : : [1,?8 2,08 1.20 31_,31‘?4:1
ORGANIZACION EFICIENCIA  |Proporcion del Personal Administrativo 0,52 344 1,78 46.20% 048 .
(H\'IERJ\' 4) Evolucion de la eficiencia interna en el area 035 247 0.86 22.49% )
) Edad de la empresa 0,62 1,54 0,96 21.75%
ESTABILIDAD |N- rotaciones del personal para garanfizar la eficiencia v continuidad de la empresa 0,63 264 1.66 37.57% 0,59
Total de rotaciones de nuevos empleados que llegan a la empresa 0,52 348 1.80 40.68%
. Rentabilidad por cliente 0.47 343 1.60 54 85% -
MENTO - - - - 0,51
CRECIM % de refuerzo por la atencion adecuada de clientes 056 234 1,32 65.55% )
Indice de satisfaccion del cliente 5 0.69 35.87%
NUESTROS CLIENTES| EFICIENCIA oo ST AR Tt 044 1 158 - e 043 .
(EXTERNA) Tasa de ventas v cambios de clientes eventualmente 043 291 124 45.13% 0.55
- : Porcentajes de clientes de grandes cuentas 0,63 2,04 1,28 22,05%
ESTABILIDAD |Porcentajes de ventas que se atribuyen de clientes de mas de cinco afios 0,67 3.30 220 37.83% 0.64
Tasa de satisfaccion de los clientes basada en la frecuencia elevada de sus compras 0.64 3,67 233 40.12%

Fuente: elaboracidn propia
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Finalmente, en la tabla 34, se obtiene el subtotal que es la sumatoria de los porcentajes de
cada indicador de crecimiento, eficiencia y estabilidad subgrupos de los indicadores, y,
se realizo tres totales para completar el modelo y que los resultados puedan ser explicados
de mejor forma, ademas, los mismos después son ubicados y explicados en una matriz

del capital intelectual para conocer su valor.

La matriz de indicadores del modelo intelect o intelectual, muestra los tres bloques del
modelo sub divididos en tres bloques cada uno, se analiza las competencias de las
personas, y las estructuras internas y externas de la organizacion, se muestra los gastos,
tasas, porcentajes y el total de indicadores, donde los valores mayores a 0.5 indican un
resultado que muestra como valorar el capital intelectual, lo cual es favorable para los
factores internos de nuestra organizacién con 0,57 y para nuestros clientes con el 0,55,
sin embargo, esto no ocurre con nuestra gente en competencias, porque, se obtuvo un total
de 0.47 lo que muestra que la empresa Vehicentro S.A considerard mayor atencion a la
capacitacion de personal, desempefio laboral, rotacion de personal incentivos laborales, e

inversion crecimiento.



Tabla 35. Valorizacion de capital intelectual
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NUESTRA GENTE Tiempo Cantidad Costo Unitario N° Veces COSTO (S/)
CRECIMIENTO
Gastos en cursos de certificacion Semestral 3 200 1 600
Gastos en capacitacion presencial Trimestral 1 350 3 1050
Gastos en capacitacion online Bimestral 3 275 2 1650
EFICIENCIA
Gastos de incentivos por superar la cuota mensual de venta Mensual 5 200 3 3000
Gastos en valor aiadido por nivel profesional Semestral 3 500 2 3000
Gastos por bono de puntualidad Mensual 1 200 1 200
ESTABILIDAD
Tnversion en mejorar sueldo a trabajadores Anual 10 1000 1 10000
Gastos en bonificacién por tiempo de servicio (>= 5 aiios) Semestral 2 1500 2 6000
Gastos por categoria profesional Semestral 5 1500 2 15000
TOTAL INVERSION NUESTRA GENTE $40.500
NUESTRA ORGANIZACION Tiempo Cantidad Costo Unitario N° Veces COSTO (87)
CRECIMIENTO
Tnversiones en nuevos métodos y sistemas Anual 1 5000 1 5000
Inversion en nuevos sistemas de informacion Anual 1 4000 1 4000
Inversion y desarrollo en productos Semestral | 6000 2 12000
EFICIENCIA
Inversion de cambios del personal de ventas Semestral 2 3000 1 6000
Gastos de reuniones con proveedores y clientes Trimestral 2 1000 2 4000
ESTABILIDAD
Gastos Infraestructura segin corresponda Semestral 1 9000 2 18000
Inversi6n por renovacién y antigiiedad del personal Anual 2 3500 1 7000
TOTAL INVERSION NUESTRA ORGANIZACION §56.000
NUESTROS CLIENTES Tiempo Cantidad Costo Unitario N° Veces COSTO (5/)
CRECIMIENTO
Gastos de convenios con proveedores y socios Cuatrimestral 2300 1 2300
Gastos de reuniones por lanzamiento de productos de partner Trimestral 2 1500 2 6000
EFICIENCIA
Gastos de relacion con las marcas estratégicas Bimestral 2 698 3 4188
Gastos con instituciones que nos generan eficiencia en servicios | Trimestral 2 1635 1 3270
ESTABILIDAD
Convenios estables con empresas tecnolégicas Semestral 1 1500 2 3000
Gastos de capacitacion de productos a clientes Mensual 1 2700 8 21600
TOTAL INVERSION NUESTROS CLIENTES §40.358
Fuente: elaboracion propia
Tabla 36. Valorizacién de capital intelectual
Costo Indice Total
Nuestra Gente (Competencias) $40.500.00 047 $19.064.04
Nuestra Organizacion (Interna) $56.000,00 057 $31.673.89
Nuestros Clientes (Externa) $40.358.00 0,55 $22.031.35
Capital Intelectual £72.769.48

Fuente: elaboracion propia
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La matriz de gastos del capital intelectual estad basada en el modelo monitor de activos
intangibles, separado en los tres bloques y sus tres sub bloques que indica el modelo para
el anélisis de los gastos de capital intelectual y la inversion que tiene para mantener el

capital intelectual en el tiempo.

A continuacién, se realiz6 la segmentacion de tablas y graficos para analizar con detalle
los indicadores de los tres pilares fundamentales del modelo intelectual que, se basa en
NUESTRA GENTE, NUESTRA ORGANIZACION Y NUESTROS CLIENTES. Que, se

obtuvo de las matrices realizadas anteriormente.

Tabla 37. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTRA GENTE

Gastos de inversion en para aumentar €l nivel de

formacién 26.32%
Gastos de inversion en evaluacion de

competencias 23.94%
Horas de capacitacion para rofar a su personal 15,08%
Gastos de inversion de personal que gjerce afios

su profesion 5.58%
Total de inversion en formacién de toda la

ofganizacion 29.09%

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 2. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTRA GENTE
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Fuente: elaboracién propia

Este resultado muestra el crecimiento del indicador de NUESTRA GENTE como pilares

fundamentales, se obtuvo que un 26.32%, se invierte para aumentar el nivel de formacion
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de los colaboradores del area, un 5.58% una inversion en el personal que lleva afios en la
profesion, mientras que un 29,09 % solo se invierte en formar a toda la empresa. Estos
indicadores reflejan las competencias de NUESTRA GENTE en el nivel de crecimiento.

Es decir, de un total del 100% no se utilizan los recursos de la empresa para capacitar a
la gente que trabaja internamente, por lo que, resulta importante que, se empiece a invertir
en personal que se dedique a una profesion de acuerdo al cargo que ocupa 0 se necesita
en la empresa, esto para tratar de gastar recurso humano y econémico. También es
importante invertir en las horas de capacitacion, para que el indicador de formacion en

total de la organizacion mejore.

Tabla 38. Resultados del indicador eficiencia de NUESTRA GENTE

Ser parte del % de expertos en el mercado 61.27%
% de efectividad de la produccién invertida de
buena forma 38.73%

Fuente: elaboracién propia

Grafico 3. Resultados del indicador eficiencia de NUESTRA GENTE
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Fuente: elaboracion propia

Los resultados del indicador de eficiencia NUESTRA GENTE muestran que un 61.27%
es el porcentaje de efectividad de la inversion de la produccion de la eficiencia de la
empresa, mientras que un 38.73% es el porcentaje de expertos en el mercado. Estos
indicadores reflejan las competencias de NUESTRA GENTE en el nivel de eficiencia.

Segun el modelo intelectual es importante la empresa pueda tener mas de un 80% de
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eficiencia la cual, mediante este proyecto pretende mejorar estos indicadores para

beneficio interno de la empresa.

Tabla 39. Resultados del indicador estabilidad de NUESTRA GENTE

% de preocupacion por mejorar situacion salarial| 58.87%

Total nimero de capacitacion a expertos 41.13%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 4. Resultados de estabilidad de NUESTRA GENTE
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Fuente: elaboracion propia

Los resultados del indicador de estabilidad NUESTRA GENTE muestran que un 58,87%
es el porcentaje de los de preocupacion por mejorar la situacion salarial de la empresa
Vehicentro. S.A., mientras que un 41,13% es el total de numero de capacitacion a
expertos. Los trabajadores consideran que el pago salarial que reciben frente a las
capacitaciones no es considerado dentro de las nominas, ademas, menos del 50% es

capacitado por la empresa.

Tabla 40. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTRA ORGANIZACION

Gastos de capacitacion e inversidon a empleados

antiguos 49,70%
Gastos en sistemas de tratamiento de

informacion 50,30%

Fuente: elaboracion propia



Gréfico 5. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTRA ORGANIZACION
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Los resultados del indicador del crecimiento NUESTRA ORGANIZACION muestran que

un 49.70% es el porcentaje de los gastos e inversion de empleados antiguos, mientras que

un 50.30% son los gastos del tratamiento de los sistemas de informacion. Estos

indicadores reflejan que dentro de la empresa se manejan en un 50% entre el personal y

los sistemas de informacion, esto debilita un poco el trabajo de la empresa, sin embargo,

este trabajo sirve para su implementacién y mejora de los indicadores de lo que al trabajo

NUESTRA ORGANIZACION se refiere.
Tabla 41. Resultados del indicador de eficiencia de NUESTRA ORGANIZACION

Total % inversién y capacitacion interna 31,31%
N° de medidas de valores y actitudes de los

empleados en su entorno profesional 46,20%
% de evolucién de la eficiencia interna en el area 22,49%

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 6. Resultados del indicador de eficiencia de NUESTRA ORGANIZACION
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Fuente: elaboracion propia

Los resultados del indicador de eficiencia NUESTRA ORGANIZACION muestran que un
31.31% es el porcentaje total de inversién y capacitacion interna, mientras que las
medidas de las actitudes de los colaboradores son de 46,20%, y el porcentaje de eficiencia
interna es de 22.49%. Estos indicadores reflejan la estructura interna de NUESTRA
ORGANIZACION en el nivel de eficiencia.

Sin embargo, la evolucion de la empresa va despacio, porque tiene menos del 50% vy la
capacitacion que se realiza es un poco reducida por lo que, no se ha llegado a tener
eficiencia en la organizacién, cuando ya se empiece a invertir y la evolucién siga a un
ritmo mas elevado de NUESTRA ORGANIZACION podra mejorar su eficacia.

Tabla 42. Resultados del indicador de estabilidad de NUESTRA ORGANIZACION

Tiempo de la empresa en comparacion con la de

sus competidores 21,75%
N° rotaciones del personal para garantizar la

eficiencia y continuidad de la empresa 37,57%
Total de rotaciones de nuevos empleados que

llegan a la empresa 40,68%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 7. Resultados del indicador de estabilidad de NUESTRA ORGANIZACION
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Los resultados sobre el indicador de estabilidad NUESTRA ORGANIZACION muestran

que un 21.75% es el porcentaje del tiempo invertido en comparacion con la de los
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competidores, un 37.57% el nimero de rotaciones del personal y finalmente un 40.68%

es el total de la rotacion de nuevos empleados que llegan a la empresa.

Es necesario que la empresa realice evaluaciones constantes para comparar la empresa
frente a las demas, de tal forma que, se permitan liderar el mercado, porque los valores
obtenidos quedan claros que la empresa se dedica a realizar su trabajo, lo cual no significa
que este mal, sino que hace falta manejar un personal de manera eficiente para que no
exista tanta rotacion de empleados nuevos y la informacion que se posee, pueda ser

valorada de mejor forma.

Tabla 43. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTROS CLIENTES

Tasa de informacion acerca de la rentabilidad de

los clientes 54,85%
% de refuerzo por la atencién adecuada de

clientes 65,55%

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 8. Resultados del indicador de crecimiento de NUESTROS CLIENTES
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Los resultados del indicador de crecimiento NUESTROS CLIENTES muestran que un
65.55% es el porcentaje de refuerzo por una atencion adecuada y un 54.85%, es la tasa de
informacion de rentabilidad de los clientes. Estos indicadores reflejan la estructura
externa de NUESTROS CLIENTES en el nivel de crecimiento.
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Se observa que en los factores externos posee mas del 50% de trabajo en la informacién
de la rentabilidad y que los trabajadores tienen una atencion adecuada con los clientes,
sin embargo, es importante que estos valores incrementen para que la empresa pueda

generar mayor valor.

Tabla 44. Resultados del indicador de eficiencia de NUESTROS CLIENTES

% de informaciones relativas a la satisfaccion del

cliente 35,87%
Tasa de ventas y cambios de clientes

eventualmente 49,13%

Fuente: elaboracion propia

Grafico 9. Resultados del indicador de eficiencia de NUESTROS CLIENTES
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Los resultados del indicador de eficiencia NUESTROS CLIENTES muestran que un
49.13% es la tasa de ventas y cambios de clientes en forma eventual. y un 35.87% de
informacion de satisfaccion de NUESTROS CLIENTES, esto lleva a tener un control
adecuado sobre lo que pasa con los clientes en la post venta, lo que resulta primordial

establecer las tasas de ventas para mejorar la satisfaccion del cliente.

Tabla 45. Resultados del indicador de estabilidad de NUESTROS CLIENTES

Total dependencia de pocas grandes cuentas de
clientes 22,05%
% de ventas que se atribuyen de clientes de mas
de cinco afios 37,83%
Tasa de satisfaccion de los clientes basada en la
frecuencia elevada de sus compras 40,12%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfico 10. Resultados del indicador de estabilidad de NUESTROS CLIENTES
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Los resultados del indicador de estabilidad NUESTROS CLIENTES muestran que un
40.12% es el porcentaje de la frecuencia de compras de los clientes, un 37.83% es el
porcentaje de ventas con apoyo de clientes y un 22.05% un total de dependencia por
algunos clientes. Por lo que, es importante la atenciéon de la dependencia de pocas y
grandes cuentas de los clientes para mejorar la satisfaccion, se logra una estabilidad fuerte

entre la organizacion y los clientes.

3.2 Anadlisis de Factibilidad

La propuesta es factible, debido a que se corroboro la hipotesis y que por lo tanto los
trabajadores requieren que sean tomados en consideracion para los beneficios econdmicos
de la empresa, ademas, el desarrollo e innovacion en los productos aporta a que los
clientes estén al tanto de la informacién por lo que, los incrementos de ventas son mas

altos.

Se cuenta con recursos econdémicos y el del CEO para realizar cambios y tomar en
consideracion del capital intelectual dentro de los estados financieros, de tal forma que,
se aplicard el modelo intelectual que posee varios indicadores que permiten medir y
valorar el capital intelectual.
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CONCLUSIONES

La fundamentacion teorica sobre el capital intelectual, permite concluir que siete
modelos claves de autores como Edvinsson y Malone (1997), Kaplan y Norton
(2000), Bontis (1996), Sveiby, (1997), Brooking (1996), Camison, Palacios y
Devece (1998) y Euroforum Escorial (1998) proponen tres dimensiones
principales, como base para medir el capital intelectual que, se basaron en el
capital humano, capital estructural y capital relacional. De tal forma que, sugieren
también el modelo intelect al incorporar el capital financiero que se basa en la

medicion de activos intangibles.

El diagndstico de parametros, posibilité la medicion del capital dentro de la
empresa Vehicentro S.A. como: Mision, vision y valores de la empresa,
capacitaciones, identificacion con el trabajo, opciones de crecimiento profesional
en la empresa, frecuencia de entrenamiento, criterio para mejorar las actividades
de su area laboral, procesos y politicas internos de la empresa, canales de
comunicacion, estructura de procesos eficiente, Know - How (saber - como),
infraestructura, dotacion tecnoldgica, plazos de resultados, canales de
distribucion, posicionamiento dentro del mercado, relaciones interpersonales,
relaciones publicas, relacion con los proveedores certificaciones de la empresa,
contacto con el cliente, lanzamiento de nuevos productos, tecnologia desarrollada
en la empresa. Estos indicadores, se analiz6 mediante la escala de Likert la
informacion cualitativa y cuantitativa, ademas, se realizé el anélisis general de la

empresa.

La determinacion de los factores para medir y valorar el capital intelectual dentro
de la empresa Vehicentro S.A, determino que el indicador NUESTRA GENTE
muestra que se obtuvo un 26.32% se invierte para aumentar el nivel de formacion
de los colaboradores del area, un 5.58% una inversion en el personal que lleva
afios ejerciendo su profesion, mientras que el de eficiencia 61.27% es el porcentaje
de efectividad de la inversion de la produccion de la eficiencia de la empresa
finalmente el de estabilidad muestran que un 50.30% es el porcentaje de los gastos
e inversion de empleados antiguos, mientras que un 49,70% son los gastos por lo

que es importante mencionar que para que la empresa Vehicentro mejore su valor
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se empiece a invertir en la gente de la cual esta a cargo. El indicador NUESTRA
ORGANIZACION mediante el crecimiento muestra que un 49.70% es el
porcentaje de los gastos e inversién de empleados antiguos, mientras que un
50.30% son los gastos del tratamiento de los sistemas de informacion. Por la parte
de eficiencia que un 31.31% es el porcentaje total de inversion y capacitacion
interna, mientras que las medidas de las actitudes de los colaboradores son de
46,20%, y finalmente los resultados sobre estabilidad de la organizacion muestra
que un 21.75% es el porcentaje del tiempo invertido en comparacién con la de los
competidores, un 37.57% el nimero de rotaciones del personal, la empresa
Vehicentro S.A. organizaria que la rotacion de personal se reduzca de tal forma
que se maneje la eficiencia organizacional con mayor capacidad de conocimiento.
Y el indicador NUESTROS CLIENTES por el crecimiento mostro que un 65.55%
es el refuerzo por una atencién adecuada y un 54.85% es la tasa de informacién
de rentabilidad de los clientes. El indicador de eficiencia muestra que un 49.13%
es la tasa de ventas y cambios de clientes en forma eventual. y un 35.87% de
informacion de satisfaccion de los clientes, y el de estabilidad de los clientes
muestran que un 40.12% es el porcentaje de la frecuencia de compras de los
clientes, un 37.83% es el porcentaje de ventas con apoyo de clientes y un 22.05%
un total de dependencia por algunos clientes. Es importante reconocer que el
cliente es la prioridad y que por tanto esta pendiente ain después de realizar las
ventas para que ellos puedan valorar el personal en servicio y producto.
Finalmente, mediante la valoracion de matrices se valoré que el capital de la
empresa $72.769,48. En el indicador NUESTRA GENTE (Competencias) es de
$19.064,04. En NUESTRA ORGANIZACION (Interna) es de $31.673,89 y en
NUESTROS CLIENTES (Externa) es de $22.031,55. Se analizo tanto cualitativa
como cuantitativamente el capital intelectual dentro de la empresa Vehicentro
S.A.
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RECOMENDACIONES

A través de la presente investigacion, se dio mayor vision de la importancia que asignan
al Capital Intelectual los ejecutivos de la empresa Vehicentro S.A. y, la forma en que, se

gestiona. Por lo que se recomienda:

El analisis mediante los modelos estudiados tedricamente s nivel de otros sectores

empresariales.

e El diagnostico de pardmetros estandar para el sector automotriz, de tal forma que,
se obtengan datos transversales que puedan otorgar un mayor indice de

informacion.

e El manejo e implementacion del modelo Skandia dentro de la empresa Vehicentro
S.A. por un tiempo minimo de un afio porque la investigacién lo avala, lo cual

significa que los resultados seran rentables para la misma.

e Y finalmente a servir de ejemplo para las empresas porque, se dio a conocer la

importancia de los activos intangibles dentro de la empresa.
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Anexo. 2. Encuesta

Encuesta dirigida al personal de Vehicentro S.A.

Objetivo: Evaluar los factores que componen el capital intelectual para su medicion.

Instrucciones: -Completar el siguiente cuestionario, donde uno es bajo y 5 es alto.

-Sin tachones.

Cuestionario de capital intelectual

12 ] 3]4]5

Capital Humano

¢ Conoce sobre la misién, visién y valores de la
1| empresa?

2 | ¢Recibe capacitaciones?

3| ¢Se siente identificado con el trabajo que realiza?

¢Considera que tiene usted opciones de
4 | crecimiento profesional en la empresa?

5| ¢Con que frecuencia tiene usted entrenamiento?

¢Se valora su criterio para mejorar las actividades
6 | de su area laboral?

Capital Estructural

¢ Cumple con los procesos y politicas internos de
7 | la empresa?

¢ Mantiene canales de comunicacion adecuados
8 | con sus compafieros?

¢EXiste una estructura de procesos eficiente en su
9| area de trabajo?

¢Considera que el Know - How (saber - como) es
10 | importante en su desempefio laboral?

¢La infraestructura es adecuada para que pueda
11 | laborar?

¢Cuenta con la suficiente dotacion tecnoldgica
12 | para llevar a cabo su trabajo?

¢Se establecen y respetan plazos para entrega de
13 | resultados?

Capital Relacional

¢Considera que los canales de distribucion son
14 | eficientes?

¢Segun su percepcidn la empresa esta posicionada
15 | dentro del mercado?




16

¢Considera que las relaciones interpersonales
favorecen a su trabajo?

17

¢Las relaciones publicas generan mas ventas?

18

¢Existe buena relacion con los proveedores?

19

¢El nimero de certificaciones de la empresa
favorece al crecimiento de la misma?

20

¢ Mantiene un contacto con el cliente una vez
cerrada la venta?

21

el nimero de certificaciones de la empresa
favorece al crecimiento de la misma

22

Mantiene un grado de actividad social con los
clientes

Innovacién y Desarrollo (1+D)

23

Existen beneficios que provienen del lanzamiento
de nuevos productos?

24

Las ventas de nuevos productos son exitosas?

25

Existe ahorro en los costes que provienen de la
innovacion?

26

Considera que este afio la empresa lidera en el
mercado ?

27

El tiempo de dedicado a generar ideas, incrementa
la eficacia de la empresa?

28

La tecnologia desarrollada en la empresa, permite
al cliente encontrar los productos facilmente?

Fuente:Maria José Acosta
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