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Empresas privadas e instituciones publicas

* Rol de las empresas privadas:

Satisfacer necesidades de los clientes

Producir bienes y servicios.

Generar empleo.

Maximizar rentabilidad y riqueza de accionistas.

 Rol del sector publico:

Satisfacer necesidades de los ciudadanos.
Definir principios operativos de la sociedad.

Proveer aquellos servicios publicos que son
esenciales para el interés publico.

Entregar servicios publico que el sector privado o
instituciones sin animo de lucro no estan
dispuestos a abordar por diversas razones.
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Flexibilidad
Calidad
Innovacion y gestion del cambio

Globalizacior Velocidad d
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cambio

Cultura de aprendizaje

; . Nuevas tecnologias ; .
Conocimiento _ _ _ Complejidad
Liderazgo y trabajo en equipo

Importancia estratégica del
conocimiento

4

resion competitiva

1

¢Las empresas e instituciones se han adecuado a un entorno cambiante ?
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« Gestion de calidad total y certificacion de procesos

 Equipos autodirigidos y trabajo en equipo

 Organizaciones planas

» Liderazgo visionario y situacional

* Reingenieria y mejoramiento continuo

« Mediciones y valoracion del rendimiento

e Sistemas de incentivo y retribucion en funcion del rendimiento
* Analisis costo beneficios y costo-eficacia

« Externalizacion (Outsourcing)

« Gobierno electronico e informacion electrénica

« QOrganizaciones que aprenden
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CAPITAL

Era industrial

TRABAJO — g™ _ | 4N o = — ».. . CONOCIMIENTO

Era agricola

TIERRA

¢, Como han evolucionado los factores de produccion ?
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CENTRAL | Evolucion hacia una Sociedad del Conocimiento

I‘

Variable de analisis

Era industrial

-L> Era del conocimiento

Alcance de economia

Nacional

)

Internacional

Estructura
Organizacional

Centralizacion jerarquica

)

Descentralizacion, trabajo

en equipo y en red

Objetivo de informacion

Instrumento de control

Instrumento de comunicacion,
recurso que se gestiona, ERP

Funcion del supervisor

Supervisar a trabajadores

Ayudar y apoyar a
colaboradores

Fuentes de poder : -

autoridad P y Estructuray jerarquia  wsp Liderazgo / competencias /
conocimientos

Relacion con Generadores de costos 0 Socios generadores de

Colaboradores

recursos

)

ideas y ganancias

Escasez de recursos

Financieros y competencias
humanas

Tiempo, conocimientos
y flexibilidad

Conocimiento

Instrumentos 0 recursos

)

Fuente de ventaja
competitivay servicios
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A

100%

Millones de dolares
75%

] Valor Contable
50%

] Valor Mercado
25%

0%’
Endesa Coca Cola Copec Microsoft Sonda

¢A que se debe la diferencia entre valor contable y valor de mercado ?
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Valor Contaple Capital Intelectual Valor de Mercado

5

2 + 3

¢ El Capital Intelectual influira en el Valor de Mercado de la empresa o
Institucion ?

¢La importancia relativa del Capital Intelectual dentro del Valor de
Mercado, respecto al Valor Contable, se mantendra a traves del tiempo ?

¢, Estamos asignando recursos a medir y gestionar el Capital Intelectual ?
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“El conjunto de activos de una empresa o institucion que, pese a
no estar reflejados en los estados contables tradicionales,
generan o generaran valor para la empresa en el futuro”

“ Una empresa o institucion es como un arbol. Hay una parte
gue es visible (las frutas, las hojas) y una parte que es
oculta (las raices). Si solamente te preocupas por las frutas,
el arbol puede morir. Para que el arbol crezca y continue
dando frutos, sera necesario que las raices estén sanas y
nutridas. Si so6lo nos concentramos en los frutos - los
resultados financieros - e ignoramos los valores escondidos -
el capital intelectual -, la compaiiia no subsistira en el largo
plazo”.

Leif Edvinsson
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Activos intangibles que forman parte del capital intelectual de
una organizacion y que no _estan reflejados en los informes
contables:

Los conocimientos de las personas claves de la empresa
La satisfaccion y motivacion de los empleados

El know-how de la empresa

La satisfaccion de los clientes

El clima y la cultura organizacional

Los contratos formalizados con proveedores

Los procesos certificados

Los equipos de trabajo afiatados, tanto ejecutivos como
de supervision

9. El manejo e insercion de la tecnologia

oo byl ge B e =
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Capital
Humano

Capital
Estructural
Capital
Intelectual

Capital
Relacional

O )
Capital
Organizativo
Elementos
0 ambitos
de
Capital medicion
Tecnoldgico |
Capital
de
Negocio
Capital |
Contextual o
Social
-/

v Yy vy

Modelo de Capital Intelectual : Intelect I

O )

Indicadores
de gestion
de Capital
Intelectual

Cuadro de

mando de

intangibles:
BSC

—

¢,Qué relacion hay entre Capital Intelectual y Redes Sociales ?
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Element
0S
Presente

Element
0S
Futuro
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Modelo Intelect: Ejemplo de elementos I

Capital Humano

Capital Estructural

Capital Relacional

l'

Satisfaccion del Personal
Estructura del Personal

Competencias de las
Personas

Liderazgo y
emprendimiento

Trabajo en equipo

Estabilidad: riesgo de
pérdida

Creatividad e innovacion

Clima organizacional

Mejora Competencias

Capacidad de innovacion
de personas y equipos

Procesos de Reflexion
\ Estratégica

Estructura de la Organizacion
Propiedad Intelectual

+ Tecnologia de Proceso
Tecnologia de Producto
Procesos de Apoyo

Procesos de Captacion de
, Conocimiento

, Comunicacion

Tecnologia de la Informacién

' Procesos de innovacion

Mecanismos de Transmision y !

Base de Clientes Relevantes
Lealtad de Clientes

Intensidad de la Relacion con
Clientes

Satisfaccion de Clientes
Procesos de Servicio al Cliente
Cercania al Mercado

Notoriedad de Marca(s)
Reputacion/ Nombre de Empresa
Alianzas Estratégicas

Interrelacion con Proveedores y
otros Agentes

Responsabilidad Social Empresarial
Capacidad de mejora de la base
de clientes
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organizacional

Procesos de gestion del conocimiento I

DATO mEE) INFORMACION EEEE) CONOCIMIENTO

Etapa 1

Etapa 2

Adquisicion del
conocimiento

I Etapa 3

ldentificacion del
conocimiento \

Etapa 6 / /‘_ \

Desarrollo del <
conocimiento
Etapa 5 I OG
Uso del Almacenamiento

S
TE
conocimiento :‘\‘\\‘4/‘// del conocimiento

Etapa 4

Distribucién del
conocimiento

“Si mi empresa o institucion supiera lo que sabe .... quizas qué
desafios podria enfrentar exitosamente”
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4 ™
v v
. e
Objetivos: Herramientas:
« Hacer el conocimiento visible y
facil de localizar. « Directorio y seccién amarilla de expertos.
« Facilitar a la organizacion, la * Diagramas de conocimiento 0 procesos.
utilizacion de este activo para . Topografia del conocimiento.
desarrollar los restantes proce-
sos de gestion del conocimiento. * Mapas de las fuentes del conocimiento.

. o _  Matrices de conocimientos.
 Determinar deficiencias de

conocimiento en los recursos « Mapa de los procesos centrales.
MUMERTE: * Red de respuesta rapida o contingencias.
e |dentificar procedimientos’  Redes externas de expertos.

actividades y meétodos.
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A Conocimiento  Conocimiento Modelo SECI
tacito explicito Explicio
o
Conocimiento| Socializacion | Exteriorizacion 1° 2
tacito

Tacito Explicito
4° 3°/
Conocimiento| Interiorizacion| Combinacion

N

explicito \
Tacito

Modelo de Nonaka y Takeuchi

Exteriorizacion:El conocimiento de hace explicito por medio de la documentacion, el
dialogo, puede ser a través de diferentes formas: modelos, analogias, hipotesis.
Combinacion: Se comparte experiencias y mezclan conocimiento explicitos, por

medio del andlisis y se crea nuevo conocimiento.

Interiorizacion: Este proceso esta relacionado con el aprendizaje, aprender de otros.
Socializacion: Este proceso permite la transmision de conocimiento entre las personas,
compartir experiencias, se aprende por medio de la observacion, la imitacion.



UNIVERSIDAD Relacion entre Gestion del Conocimiento,
CENTRAL Capital Intelectual y Entorno Social I‘

“La Gestion del Conocimiento es un conjunto de
decisiones y acciones sobre activos intangibles de
una organizacion, apoyadas por procesos Y
sistemas, que permiten aumentar en forma
significativa el valor de su Capital Intelectual,
mediante la gestibn de sus capacidades de
produccion o prestacion de servicios, con el
objetivo final de generar ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo y satisfacer las
necesidades de los clientes o ciudadanos que
forman parte de un Entorno Social.”
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CENTRAL Indicadores de Intangibles

INDICADORES
DE SOSTENIBILIDAD

INDICADORES DE CAPITAL ESTRUCTURAL

@ Apoyo al Cliente
Mumero de oficinas

Mumero de portales (Internet) existentes dirigidos a clisntes

@ Tecnologia y calidad de los procesos
Numero de ordenadores por empleadofoficina
Porcentaje de empleados con acceso a intranstfcorrao elactranico
MNumero de certificacionas 150 9,000

@ Tecnologla de Producto
MNumero de familias de productos y sarvicios autorizados

INDICADORES DE CAPITAL DE NEGOCIO

(] Apoyo al Cliente
Mumero de clientes en Linea Telefonica (millones)
MNumero de clientes en Banca Internet
Mumero de tarjetas de credito (millones)
Mumero de tarjetas de debito (millones)
Antiguedad media de los clientes, Santander Espana l2n anos)
Indice de satisfaccion global de clientes particulares (34)
Numero de publicaciones dirigidas al cliente
Mumero de publicaciones dirigidas al accionista
MNumero de publicaciones dirigidas al empleado

S
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98100
26
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5,20
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26.6

38
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74,4

147
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10.852
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5.27
916.220
22,0
32.9
12,0
712,58
147

10

47

2005

10.201
132

110
92100
26

126

2005

2,65
765376
19,1
29.9
11,7
71,3
147

10

47
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Indicadores de Intangibles (2)

INDICADORES DE CAPITAL HUMANO

@ Competencias: conocimientos, habilidades y cualidades profesionales

Numero de empleados

Horas de formacion por empleado

Total de horas lectivas (millones)

Forcentaje de inversion en formacion y desarrollodmasa salarial fanual)
Porcentaje de participantes en formacion sobre plantilla

Evaluacion de |a satisfaccion sobre la formacion de los participantes (1-10)
MNumero de actividades de aprendizaje disponibles de formacion on-line
Porcentaje de personas (sobre el total de plantilla) usuarics de formacion on-line
Distribucicin de participantes por colectivos (porcantaje):

Directivos / Tecnicos / Administrativos

@ Capacidad de innovar y mejorar

Porcentaje diversidad hombres/mujeres

Edad media de la plantilla

Muevas incorporacionas en el Grupo

Edad media de las nuevas incorporacicnas en el Grupo

Numero de consultas atendidas por el Servicio de Atencion al Empleado

Numero de peticiones administrativas atendidas por el servicio de atencion al empleado
MNumero de presentaciones de la oferta de emplec

@ Compromiso y motivacion

Porcentaje de personal promocionado/total plantilla
Porcentaje de personas con retribucion variable
MNumero de personas con evaluacion de objetivios
Porcentaje de personas con evaluacion

Numero de empleados en excedencia

Numero de empleados con contrato a tiempo parcial
Importe de ayudas a empleados (miles de euros)

T
A0
PATLE Y

121.219
42

o chn

10/ 30/ 8D

51/49
37
26.963
28,59
162.286
25582
243

15,87
22,01
123,492
93,68
1.014
12897
6.422
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123.731
51,1
6.5

1.6
89,0
2.5
2.016
B2

127407 48

13,56
87,00
113.838
B7.73
1.369
6. 506G
2.990

S
2005

120,047
43,6

5.6

1.4
28,6

8.4
1.058
76

52/48
36

46.045
12.953

11,14
77,64
56.860
44,01
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Indicadores de Intangibles (3)

INDICADORES DEL IMPACTO MEDIOAMBIENTAL 2007 2006 2005
Consumo en Servicios Centrales

Agua (m’) 217.546 335934 467.715
Agua’Empleados 29,97 39,55 58,20
Energla electrica (Kwh) 16.316.633  72.372.080 74116166
Energla electricaltmpleados 10.513,86 8.521,38 9.223,02
GGas Matural () 2.045.425 2032155 2,530,874
Gas MaturalEmpleados 281,79 239,27 314,94
Papel (Kkilos) 311.518 315.350 308.400
Papel/Empleados 42,92 3713 38,28
Consumo directo de energia (Gigajulios) 79.792 79.274 98.734
Porcentaje de papel reciclado sobre el Total 4495 51% 5195
Residuos en Servicios Centrales

Papel y Carton (kilos) 633,644 476.980 526.300
Papel y Carton/Empleados 87,29 56,16 f5,49
Envases, plasticos y latas (kilos) 128.400 128.540 70.520
Envases, plasticos y latas/Empleados 17,69 1517 8,78
Taner (unidades) 4,331 3.793 3.050
Taner/Empleados 0,79 0,45 0,28
Vidrio (kilos) 20.020 19.580 13.730
Vidrio/Empleados 2,76 2N 1,71
Indicadores Medioambientales

Emisionas totales de COz(Ton) 100,075 94 567 84,194
Emisiones indirectas de CO: (Ton)* 25.306 15.325 MDD
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Capital Relacional (Clientes)
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Los productos y/o servicios
de tu organizacion estan a
la vista .....

¢, Como estan las raices de
tu organizacion ?

Muchas Gracias.
¢,Consultas ?



