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Introduccién

Cuando el conocimiento es el corazén de la interaccién de la organizacién, es fun-
damental el rol que las tecnologias de la informacién y la comunicacién (en ade-
lante TIC’s) representan para el capital intelectual, toda vez que no son Gnicamente
herramientas para procesar datos y difundir informacién; deben conceptualizarse
como recursos abiertos, flexibles y dindmicos capaces de adaprarse a los objetivos
y caracteristicas de la organizacién (Marr, 2006).

Las TIC’s se han transformado en poderosas armas estratégicas para las orga-
nizaciones; su aplicacién en el establecimiento y reformulacién de Procesos va mis
alld de la simple automatizacién de pricticas existentes (Davenport y Short, 1990;
Venkaraman, 1994); son reconocidas como conductor fundamental y diferenciador
para el logro de la visién, misién y objetivos.

Las TIC’s han automatizado las tareas rutinarias de la organizacién y han de-
jado espacio para realizar actividades de mayor valor a nivel individual, grupal y
organizacional. Sin embargo, para que las TIC’s se traduzean en capital estructural
no s6lo deben almacenar informacién, sino contribuir a la socializacién del cono-
cimiento mediante el capital humano y el capital relacional, con lo cual se genera
valor para la organizacién en un entorno competitivo.

Este capitulo responde a tres preguntas: ¢Cémo se vinculan las TIC's con
la gestién del conocimiento? ¢Cuil es la funcién de las TIC's para el capital

intelectual? y ;Bajo qué condiciones las TIC’s pueden ser consideradas capital
estructural?
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Para tal fin, en la primera seccién se presentan las TIC’s en el contexto de la
economia del conocimiento y de la revolucién digital, incluyendo un lenguaje co-
mitin para su abordaje y el impacto que tienen en la vida de las organizaciones. En la
segunda seccién se aborda el vinculo entre la gestién del conocimiento y las TIC's
para dar lugar a su presencia en el capital intelectual. Finalmente, se caracteriza a las
TIC’s como capital estructural y se cierra con un recorrido fugaz sobre la gestion
de éstas.

1. Las TIC’s en la economia del conocimiento

1.1. Sobre la revolucién digital

Es un hecho que la agricultura como parte del Producto Interno Bruto (PIB) ha
sido superada por la industria y ésta a su vez por el conocimiento; casi sin adver-
tirlo, el mundo ha pasado de una economia industrial a una economia basada en el
conocimiento. Sin embargo, el proceso de transicién se ha prolongado y no siem-
pre dilucidamos lo que en realidad estd pasando, aunque se reconoce un primer
momento dedicado a la mecanizacién, otro a la estandarizacién o transformacion
de la matenia fisica y uno mis con el enfoque en ¢l conocimiento y su disponibili-
dad (Andrada, 2010).

Al hablar de la economia del conocimiento se hace referencia a la revolucién
digital por su impacto en cambios culturales, politicos y organizacionales. En este
sentido, se hace énfasis en la aplicacién del conocimiento; se incorpora la gestion de
la informacion como elemento indispensable y se defiende el vinculo entre técnica,
tecnologia y TIC's para la obtencién de la informacién (Toffler, 1980; Tunzelmann,
1995; Pilat y Van Ark, 2002).

Por ejemplo, la filosofia de Microsoft no descansa sobre la economia tradicio-
nal, sino sobre el conocimiento y la gestién de intangibles, como lo es ¢l capital
intelectual.

Los productores de bienes de consumo en la era industrial se han dado cuenta
de que sélo mediante alianzas ¢ intercambio de informacién pueden mantenerse
en un mercado exigente y cada vez mis competitivo (Castells, 2001). Ejemplo de
ello son las alianzas estratégicas entre compaiiias de automéviles con proveedores
y distribuidores, teniendo como ¢je el intercambio de informacién para atender
mercados dinimicos, veloces y nuevos.

Esta es la dinimica de la economia del conocimiento, la cual supone cambios
impulsados por tres fuerzas: crecimiento del capital privado, globalizacién de los
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mercados y la revolucién de la informacién (IMEF, 2003). En ello, las TIC’s son in-
dispensables para la interaccién de las organizaciones con la finalidad de satisfacer
sus visiones corporativas, para enfrentar una transformacién en el mercado hacia
un modelo de servicios y productos en linea, para tener acceso a nichos de mercado
globales y para mejorar su competitividad (Tapscott, 2009).

Esta nueva economia se basa en la incorporacién del conocimiento como ac-
tivo intangible critico en los procesos de las organizaciones, orientados hacia la
creacién de mayor valor reconocido por el mercado; a la vez, con una direccién
adecuada se pueden alcanzar las competencias esenciales con la posibilidad de ha-
cer sostenible las ventajas competitivas. Marr, Schiuma y Neely (2004) afirman
que el capital intelectual es una guia para la innovacién y la competitividad en una
economia basada en el conocimiento.

En suma, sin importar su naturaleza y tamafio, las organizaciones estin obliga-
das a crear, medir y gestionar el conocimiento y el capital intelectual, pues, segiin
Benavides y Quintana (2003), ambos son una combinacién necesaria.

1.2. Hacia un lenguaje comin: qué son las TIC’s

La tecnologia esti presente en armamento militar, satélites, computadoras, micro-
chips, televisiones, dispositivos de comunicacién, automéviles, refrigeradores. ..,
en fin, en un sinnimero de aplicaciones que son parte de la vida cotidiana (Hoare,
1998) y obedecen a la convergencia entre el desarrollo cientifico, la informacién y
las comunicaciones, elementos que han avanzado a su propia velocidad y que con
el transcurrir del tiempo se articulan naturalmente (Tapscott, 2009).

Esta diversidad de aplicacion tecnolégica acufia conceptos distintos, tales como
tecnologias de informacién y comunicacién (TIC's) o nuevas tecnologias de infor-
macién y comunicacion (NTIC’s) (Lucas-Marin, 2000).

De acuerdo con la Asociacion para el Progreso de las Comunicaciones (2012),
las TIC's se definen como:

(...) tecnologias y herramientas que las personas usan para compartir, distribuir

y reunir informacion, y para comunicarse unas con otras, de una a una o en gru-

po, mediante el uso de compuradoras y redes de computadoras interconectadas.

Son medios que utilizan las telecomunicaciones y la tecnologia informaitica al
mismo tiempo,

Lara et al. (1998) extienden este concepto al definirlas como el conjunto de

conocimientos sobre el “saber hacer” que una sociedad maneja para resolver sus

problemas. El Euroforum mediante ¢l Modelo Intellectus (CIC, 2003) reconoce
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a las TIC’s por su relacién con ¢l manejo, procesamiento y comunicacién de in-
formacién, asociindolas a Internet, al almacenamiento de datos, a los sistemas de
informacién y a las comunicaciones, entre otras.

Para Muiioz-Rivas y Agustin (2005), las TIC’s se definen como innovaciones
en microelectrénica, computacién (hardware y software), telecomunicaciones
y optoelectrénica, microprocesadores, semiconductores y fibra éptica, que
permiten el procesamiento y acumulacién de grandes cantidades de informa-
cién, ademds de una ripida distribucién de la informacién a través de redes de
comunicacion.

Gil, Guarné y Lépez (2005) afirman que las TIC's permiten transmitir y alma-
cenar informacién, asi como conectarla electrénicamente por diferentes espacios
y tiempos. Se diferencian de otras tecnologias porque tienen enormes sistemas de
almacenamiento de la informacién, acceso también masivo y un alcance casi plane-
tario de gran velocidad. Sobre esta Gltima, Eco (2006: 125) sostiene que “...estamos
tan acostumbrados a la velocidad que nos enfadamos si el correo electrénico no
descarga inmediatamente...”

Edvinsson y Malone (1997), al medir activos intangibles y publicar informes
en la compaiiia sueca de servicios financicros Skandia, detectan a la informitica
como elemento del capital intelectual. Se refiere al desarrollo de la tecnologia para
acentuar la presencia del conocimiento, asi como los sistemas de comunicacion
para compartir dicho conocimiento.

1.3. Impacto organizacional de las TIC’s

La disminucién de costos en hardware y software permite una adopcién mayor
(Kauffman y Weill, 1990). A la par, la introduccién de nuevas tecnologias implica
un cambio en la sociedad y, por ende, en los individuos y las organizaciones. En
este contexto las TIC’s designan un conjunto de innovaciones y de herramientas
que permiten una redefinicién radical del funcionamiento de las organizaciones,
por lo que su implementacién es un drea de investigacién que ha cobrado fuerza en
los dltimos afios (Culnan, 1986).

Segiin Castells (2001), la prictica empresarial dominante es la empresa en red,
que es flexible, comparte informacién y genera conocimiento para ganar mercado.
Las empresas compiten con la aplicacién novedosa ¢ intensiva de las TICs, para
cambiar la forma de trabajo y producir mejoras apreciables, lo cual puede obser-
varse en la masificacién de dispositivos de comunicacién e informacion, extendien-
do su presencia como recurso estratégico en términos de gestion del conocimiento
y no meramente en actividades cotidianas.
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El Balanced Score Card (Kaplan y Norton, 2004) considera como elemen-
to esencial la combinacién de personas, tecnologia y entorno organizativo para
apoyar la estrategia competitiva. Desde la perspectiva financiera, las TIC’s son
determinantes en la estructura de costos ya que generan mayor rentabilidad.
Desde la perspectiva aprendizaje y conocimiento, las competencias, las TIC’s y
el clima organizacional son vitales para estimular el proceso de innovacién, de
mejora o desarrollo de productos. Desde la perspectiva cliente, las TIC’s permiten
una comunicacién dgil con terceros, pronta retroalimentacién y responder a la
necesidad de crear nuevos productos o servicios. Desde la perspectiva de procesos
internos, las TIC’s mejoran la operacién, la colaboracién, el trabajo en equipoy la
socializacién del conocimiento. Por lo tanto, las TIC's en el modelo del Balanced
Score Card son recursos estratégicos en términos de la gestién del conocimiento.

2. La gestién del conocimiento y las TIC’s

Las actividades basadas en ¢l conocimiento se cultivan cuando las personas in-
teractdan a través de las TIC's para co-producir conocimiento, es decir, crearlo
y socializarlo. El conocimiento adquirido en una organizacién impacta en dos
sentidos: al interior genera valor hacia los procesos y resultados de la misma; y
al exterior detecta posibles inconsistencias o amenazas. El resultado son nuevas
formas de produccién y de comercio de productos y servicios, con la perspectiva
de innovacién en disefios organizativos, en procesos y en tecnologia (Tapscott,
2009; Atkinson y McKay, 2007).

Para Drucker (1993), 1a velocidad en la difusién del conocimiento contribuye
a que la produccién y el comercio se desarrollen con mayor rapidez: una idea da la
vuelta al mundo en segundos; las herramientas, tiempo de bisqueda y aplicacién
del conocimiento tienen menos limites; 1 innovacién v la tecnologia son funda-
mentales para mantener la competitividad.

En una economia basada en el conocimiento las empresas luchan por poscer
propiedad intelectual, en el entendido de que la convergencia entre la tecnologia
y ¢l conocimiento no necesariamente requiere gran inversién para ser atractiva y
exitosa (Tissen, Andriessen y Deprez, 2000); precisa mis del conocimiento como
activo intangible o capital intelectual.

A pesar de que no existe una vasta investigacién sobre ¢l rol de las TIC's en
la gestién del conocimiento, el escenario ha situado a este binomio como una de
las principales fuentes de ventaja competitiva sostenible, de generacién de valor y
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desempeiio futuro en las organizaciones. Para ello, se requiere de (Anand, Glick y
Manz, 2002):

Wetware: Se refiere al capital humano, especificamente al conocimiento so-
bre procesos y las diferentes figuras operativas de una organizacion.
Netware: Hace referencia al conocimiento ligado por las relaciones huma-
nas, de acuerdo con las caracteristicas de la organizacién.

Hardware: Incluye los tangibles que permiten la adquisicién, difusién y ges-
tién del conocimiento como un componente de toda la organizacién.
Infraestructura fisica: Incluye computadoras, servidores, redes fisicas y ele-
mentos de comunicacién que permiten desarrollar y gestionar el conocimiento.
Infraestructura virtual: Incluye propiedad intelectual (como patentes y
derechos reservados) y todos aquellos elementos que se obtienen bajo
regulaciones; también las redes virtuales, sistemas operativos, procesos y
flujos de informacién, incentivos, controles ¢ implementacién de sistemas
de métricas,

Software: Comprende rutinas, pricticas internas, procedimientos y reglas
organizacionales que le dan sentido a la forma de operar de la organizacion.

Con estos agentes, la gestién del conocimiento se sustenta en procesos, estruc-
turas y sistemas para crearlo, desarrollarlo y difundirlo, con lo cual se produce el
intercambio de informacién. Ejemplo de ello son los portales www en la red, par-
ques cientificos y tecnolégicos, mercados para intercambio de intangibles, cliste-
res y grupos sociales de trabajo, entre otros (Davenport y Prusak, 1998; Rummler
y Brache, 1991; Nonaka y Konno, 1998).

El impacto de la gestion del conocimiento y las TIC's se refleja en el modelo de
capital intelectual de Sveiby (1998) en dos niveles:

e Lagestion del conocimiento basada en las TIC’s es la gestion de la informa-

¢ién, los sistemas de informacién y herramientas de trabajo colaborativo,
entre otros.

La gestién del conocimiento basada en las personas es la gestion de capi-
tal humano; se trata de identificar, evaluar, transformar ¢ incrementar las
competencias de los individuos hacia la identificacién del conocimien-
to con procesos, habilidades dinimicas, know-how, ctc., que cambian
constantemente,

Desde esta perspectiva, el conocimiento es ¢l corazén de la dinimica de inte-
raccion de la organizacién, lo que se refiere a caminar de la mano con la visién,
misién y los objetivos sostenidos por las TIC’s.
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3. Las TIC’s en el capital intelectual

Las TIC’s se emplean para procesar, adquirir, almacenar y distribuir conocimiento;
deben mantener la riqueza, el contenido y el contexto de la informacién; el capital
humano se apoya en ellas para agregar valor a la organizacién. La infraestructura
tecnolégica incluye gestion de documentos, agentes inteligentes ¢ intranets, entre
otros, y puede agruparse en (Escorsa y Maspons, 2001):

* Bases de datos. Conjunto de textos, cifras, imigenes o combinacién de todos
ellos registrados de tal manera que puedan ser leidos, ordenados y organiza-
dos en unidades minimas llamadas registros. Su existencia data de hace afios;
sin embargo, hasta hace relativamente poco ¢l acceso a las mismas era com-
plejo y costoso, su uso se ha simplificado con la autopista de la informacién
y se extiende con rapidez.

* Sistemas de informacién para la administracién encaminados a procesar
grandes cantidades de informacién y difundirla entre diferentes niveles de
la organizacién.

* Sistemas de gestién del conocimiento centrados en proporcionar herramien-
tas (capital estructural) a los encargados de analizar ¢ implementar decisio-
nes (capital humano).

* Stewart (1997) conceptualiza una red tecnolégica como un medio para que
los integrantes de un equipo de trabajo, de una organizacién o varias orga-
nizaciones realicen sus actividades de manera mis eficiente, contando para
ello con (Parra, 1998):

* Telecomunicaciones. Dispositivos de comunicacién que dan soporte para
que las bases de datos, sistemas informiticos, sistemas de gestion de conoci-
miento, entre otros, puedan funcionar.

* Videoconferencia. Permite realizar reuniones a distancia comparables con
las presenciales, transmitir imdgenes y voz en tiempo real; facilitan la comu-
nicacion y el trabajo para acelerar la toma de decisiones.

® Intranet. Permite la difusién de informacién y herramientas de control al
alcance de todo el personal, empleando como base ¢l recurso de las redes,
telecomunicaciones y buscadores a bajo costo, con la posibilidad de acceder
en cualquier parte del mundo.

* Mineria de datos. Su denominacién obedece a la analogia en la bisqueda de
conclusiones valiosas para la organizacién mediante la exploracién y explo-
tacién de los datos. El objetivo principal es la toma de decisiones.
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Las TIC’s forman parte de la infraestructura bdsica de la organizacién. Los
portales, herramientas de colaboracién, redes de almacenamiento, virtualizacién,
clowd computing, herramientas de gestion tecnolégica, entre otros, forman parte de
la gestién del conocimiento y, por ende, del capital intelectual.

4. Las TIC’s como capital estructural

El abordaje a detalle del capital estructural amerita un repaso general del capital
intelectual, en el cual estin presentes diferentes tipos de capitales que permiten
una mayor organizacion del concepto. La tipologia aceptada por los autores mis
representativos llega a cambiar de nombre aunque no de esencia (Brooking, 1997;
Bontis, 1998; Edvinson y Malone, 1997; Stewart, 1997; Sveiby, 1998).

Capital humano: Son conocimientos (ticitos o explicitos), educacién, habi-
lidades, experiencia, formacién y competencias; capacidad de aprender, crear y
regenerar. Es considerada la base de generacién de otros tipos de capitales, debido
a que es aqui donde se crea el conocimiento.

Capital estructural: Es el conocimiento que la organizacién logra explicitar,
sistematizar ¢ interiorizar; la estructura jerirquica, los procedimientos y las po-
liticas; investigacion y desarrollo; material de soporte logistico, sistemas compu-
tacionales y redes de apoyo; todo de lo que depende la eficiencia y eficacia de la
organizacién. Es aquel que permanece en la organizacién cuando los empleados se
van a casa y que requiere ser actualizado por ellos mismos.

Capital relacional: Vinculo que establece la empresa con terceros (agentes
externos ¢ internos; clientes, proveedores y competidores) desde una perspecti-
va donde cada proceso es una cadena de relaciones y cada integrante contribuye
a la calidad de la produccién o del servicio con la finalidad de satisfacer al
cliente.

Estos enfoques han sido tomados como punto de partida para el estudio del
capital intelectual; sin embargo, su evolucién ha llevado al surgimiento de nuevas
perspectivas (CIC, 2001; Bueno, 2008):

Capital cultural: Conjunto de activos intelectuales que por su valor ¢ influen-
cia sobre la idiosincrasia y las estrategias basadas en el conocimiento forman parte
de la economia moderna; es un vinculo entre la cultura y el cambio social.

Capital social: Se refiere al conjunto de recursos que potencia un individuo
o0 una organizacién como resultado del desarrollo de las relaciones personales o
sociales. Incluye factores como la calidad, imigenes de la empresa, el alcance de los
sistemas de informacidn, patentes, marcas y derechos de autor.
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A partir de lo anterior, es posible situar a las TIC’s como conductores para
la interaccién de la organizacién en diferentes capitales. El capital humano re-
quiere de ellas para fortalecer la formacién de conocimiento ticito y explicito,
para alentar a los empleados a que codifiquen su conocimiento; pero también
para gestionarlo, toda vez que tiene como sustento las relaciones personales. En
sentido similar estd el capital relacional, ya que mediante las TIC’s se construyen
vinculos que la empresa debe generar, mantener y fortalecer para relacionarse
con clientes, proveedores, competidores, instancias gubernamentales y otros
agentes internos y externos; siempre con el enfoque de interaccién y manejo de
informacién.

Las TIC's en si mismas no se pueden entender como capital intelectual; es me-
diante ellas como el capital humano, el capital estructural, el capital relacional y
otros capitales llegan a vincularse desde perspectivas diversas con la finalidad de
que, como lo sefiala Sullivan (2001), se logre extraer y potenciar el valor oculto de
la organizacién para obtener beneficios en el presente y en el futuro.

El capital intelectual por si sélo no es suficiente para que una empresa que
abandere su gestion salga adelante; es imprescindible completar esta estrategia
con las TIC’s como capital estructural. Entonces, puede decirse que existe una
simbiosis entre el capital intelectual y las TIC’s, es decir, una relacién estrecha y
persistente entre ambos, aunque es el capital estructural quien se ocupa de que las
TIC’s respondan a su razén de ser en el capital intelectual.

Para lograr una implantacién efectiva de la gestion del capital intelectual es ne-
cesario utilizar herramientas del campo de la educacién, la economia y la adminis-
tracién, pero también de la inteligencia artificial y, por consiguiente, de la gestién
de las TIC’s (Benavides y Quintana, 2003); de ésta se ocupa el dltimo apartado.

4.1. Caracterizacién de las TIC's como capital estructural

El capital estructural, al igual que otros capitales, es fuente generadora de valor
oculto, para lo cual requiere de indicadores. El Modelo Skandia (Edvinsson y
Malone, 1997) considera al capital estructural como la infraestructura que incor-
pora, capacita y sostiene el capital humano. A través del tiempo da paso a otra
forma de organizacién del capital estructural: capital clientela y capital organi-
zacional. El primero es una inversién en sistemas de informacién, herramientas
y filosofia operativa que acelera la corriente de conocimiento en la organizacion
y hacia el exterior con los canales de abastecimiento y distribucién. El segundo,
el capital organizacional, tiene como finalidad empaquetar y codificar el cono-
cimiento en la organizacién para multiplicar su eficiencia y capacidad para la
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creacién continua de valor; son sistemas fisicos usados para transmitir y alma-
cenar el material intelectual. Esta capacidad organizacional incluye al capital
innovacién v al capital proceso. Uno permite el manejo de activos intangibles y
talentos para la creacion ripida de nuevos productos y servicios; el otro, vigila los
procesos de trabajo, técnicas y programas que aumentan o fortalecen la eficiencia
de produccién o prestacién de SErVicios.

En su definicién de capital intelectual, Brooking (1997) incluye a los activos
de infraestructura (tecnologias, metodologias, procesos). El capital estructural es
potenciador y megifono; permite que ¢l capital humano pueda usar una y otra vez
la informacién y el conocimiento para crear valor (Stewart, 1997).

Bontis (1998) hace referencia al capital estructural bajo el concepto de relaciones
formales e informales que permiten el funcionamiento de una organizacién; consi-
dera que los sistemas de informacién y procedimientos de trabajo son el vehiculo
hacia una transformacién del conocimiento ticito individual y grupal. Reconoce,
por un lado, que sin esta estructura ¢l capital humano no lograria transformarse en
capital intelectual; pero, por otro, el capital estructural no podria codificarse para
lograr la eficiencia e innovacion.

Roos, Roos, Dragonetti y Edvinsson (2001) afirman que para analizar con mds
detalle ¢l capital estructural, es necesario partir de tres componentes:

Relaciones: Se refieren a los actores internos (interaccién) y externos (interco-
nexién entre mercados ¢ industrias). Estas relaciones obligan a las organizaciones
2 incrementar ¢l intercambio de informacién y productos a mediano y largo plazo,
es decir, fomentar la lealtad en todas sus direcciones, remarcando que la capacidad
que tiene UNa Organizacion para mantener a sus clientes (capital relacional) resulta
esencial para la competitividad.

Organizacién: Se relaciona con el futuro de la organizacién y es todo aquello
que permanece cuando los empleados no estin en la empresa: sistemas de informa-
cién, bases de datos, software de TIC's, entre otros.

Renovacion y desarrollo: Refleja la posibilidad de que una organizacién mejo-
re y se renueve con el objetivo de crecer en forma sostenible; incluye la estructura
que se ha creado y permanece en la organizacién,

Rothberg y Erickson (2003) consideran que los sistemas de informacién son
¢l soporte del capital humano y refieren al conocimiento como factor clave para
organizar ¢l trabajo en equipo y procesos que generen valor, asi como proveer
informacién a los tomadores de decisién para la organizacion y aprovechamiento
de los recursos.

El Modelo Intellectus (CIC, 2003) conceptualiza al capital estructural como
ol valor de los conocimientos existentes y propiedad de la organizacion; se tra-
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ta de valores culturales compartidos, bases de datos, pricticas y procedimientos,
protocolos y rutinas, asi como esfuerzos y desarrollos tecnolégicos, los cuales
constituyen el saber y el saber hacer de caricter colectivo y que permanecen en
la organizacién con independencia a las personas. De aqui se desprende el capital
tecnolégico como la habilidad estructural de la empresa para crear futuras inno-
vaciones y, por ende, riqueza. La tecnologia es el soporte fisico y los complejos
sistemas de tratamiento de la informacién, asi como las actividades bésicas que
permiten el desarrollo del conocimiento.

Para Garcia y Boria (2005), el capital estructural aparece cuando el conoci-
miento es explicitado, sistematizado ¢ internalizado por la organizacién; incluye
conocimientos estructurados que proporcionan eficiencia y eficacia a la organiza-
cién, tales como sistemas de informacién y comunicacién, tecnologia disponible,
procesos de trabajo, patentes y sistemas de gestién,

La Figura 1 concentra términos clave del capital estructural con la finalidad
de identificar bajo qué condiciones las TIC's pueden ser consideradas como tal,
es decir, como apoyo al capital humano para que se gestione ¢l conocimiento y se
agregue valor a la organizacién mediante la relacién con agentes internos y exter-
nos (capital relacional).

Figura 1. Términos clave del capital estrucrural

: Términos clave Términos clave asociados
Mm‘l asociados a TIC's como a capital humano y capital
. Cuadm d;e organizacion
* Man procedimientos
Roos et al., 1997 : Bl ”“f de datos * Relaciones con clientes,
i proveedores, socios, etc.
* Renovacion y desarrollo
* Equipos ® Estructura organizacional
Na ‘d(c;;g;) . Prﬁzmzs vy bases * Patentes y marcas de fibrica
i de datos * Relaciones con clientes
* Propiedad intelectual
® Bases de datos * Valores culturales compartidos
Intellectus (CIC, * Sisvernas de * Procedimicatos,
2003) informacién protocolos, rutinas y pautas
* Tecnologia organizacionales
* Sistema técnico * Propiedad intelectual y
procesos

Fuente: Elaboracién propia
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116 J. Colin / P. Mercado / R. Sandoval

Como puede verse, las TIC's activan en términos de capital humano y ca
relacional, su caricter de permanencia y propiedad de la organizacién: volitil en
estos dos v absoluto en el capital estructural.

En sintesis, las TIC’s son esenciales en el capital estructural, con doble com=
ponente. Por un lado, tienen lo tangible (servidores, computadoras, dispositivos
de comunicacién, bases de datos, software, portales, procesos, etc.) y, por otro,
abarcan elementos intangibles (conocimientos y competencias tecnolégicos, dis-
ponibilidad de los sistemas de informacién, tiempo dedicado a consulta de bases de
datos, etc.). Por ello, las TIC's quedan enmarcadas en el capital estructural.

4.2, Gestién de las TIC's

La realidad que enfrentan las organizaciones donde el conocimiento y uso de la
informacién son factores esenciales para la produccién, la innovacién, la eficacia,
la eficiencia y la posicién en el mercado, obliga a establecer instrumentos de medi-
cién de intangibles, los cuales pueden ser de naturaleza cualitativa o cuantitativa;
ambos requieren de interpretacién y valoracién. Este es el caso de las TIC’s, con lo
cual se lograrfan beneficios en cuanto a reduccién de la asimetria de disponibilidad
de informacién, asignacion eficiente de recursos y financiamiento para su gestién
(Rodriguez, Arregui y Garcia-Merino, 2006).

A pesar de que, por un lado, no existe un método generalmente aceptado para
la gestién de las TIC’s en ¢l marco del capital intelectual y, por otro, son escasos
los trabajos que contrastan los resultados de la aplicacién de los diferentes modelos
de medicién (Andriessen, 2005), su implementacién apunta hacia un conjunto de
indicadores cuyo anilisis y evaluacién es importante en el tiempo para medir el
logro de objetivos (Scriven, 1991).

Entonces, la dificultad de la gestién de las TIC’s radica en su comprensién y
valoracién (Rodriguez y Araujo, 2005), en la estrategia de otras empresas (Roos et
al., 2001) y en que no existen férmulas ficiles de aplicar. Un buen inicio es iden-
tificar indicadores ttiles para hacer comparaciones y generar informacién parcial
sobre el impacto de las TIC’s (Figura 2).

Bueno, Salvador y Merino (2008) realizan talleres y debates, con la finalidad de
identificar el aporte de las TIC’s al capital humano, estructural y relacional, a partir
de la experiencia de los participantes, del anilisis de la utilizacién de la tecnolo-
gia y con la conviccién de que su identificacién y medicién han de proporcionar
la informacién necesaria para mejorar el proceso de toma de decisiones; enfoque
que requiere esfuerzo en investigacion, desarrollo ¢ innovacién, en adquisicién
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V. Las TIC's como capital estructural 117

de tecnologia aplicable a la gestién del conocimiento, asi como ¢l desarrollo de
competencias en el personal (CIC, 2003).
Figura 2. Modelos de capital intelectual ¢ indicadores de TIC's
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En esencia, las TIC’s en si mismas no se pueden entender como capital inte-
lectual; es mediante ellas que el capital humano, el capital estructural, el capital
relacional y otros capitales llegan a enlazarse, con la finalidad de extraer y poten-
ciar el valor oculto de la organizacién para obtener beneficios en el presente y en
el futuro.

Puede decirse que existe una simbiosis entre el capital intelectual y las TIC's,
es decir, una relacién estrecha y persistente entre ambos, aunque es el capital es-
tructural quien se ocupa de que las TIC's respondan a su razén de ser en el capital
intelectual.

Finalmente, en la nueva economia ha cambiado la forma de gestionar el cono-
cimiento y la informacién en las organizaciones; ahora el capital estructural ofrece
alternativas para hacer que las TIC's den soporte a las estrategias corporativas. El
reto es incluir este binomio en una agenda de investigacién.
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