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Trans … papá y redes sociales
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Trans … soledad y redes sociales
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Trans … gripe y redes sociales
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¿Clientes – Productos – Procesos – Personas - Tecnología - Comunidad?
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• Rol del sector público:
– Satisfacer necesidades de los ciudadanos.

– Definir principios operativos de la sociedad.

– Proveer aquellos servicios públicos que son 
esenciales para el interés público.

– Entregar servicios público que el sector privado o 
instituciones sin ánimo de lucro no están 
dispuestos a abordar por diversas razones.

Empresas privadas e instituciones públicas

• Rol de las empresas privadas:
– Satisfacer necesidades de los clientes

– Producir bienes y servicios.

– Generar empleo.

– Maximizar rentabilidad y riqueza de accionistas.



8Contexto de aplicación

GlobalizaciGlobalizacióón                                                            Veln                                                            Velocidad del             ocidad del             
cambiocambio

Conocimiento                                                  Conocimiento                                                  ComplejidadComplejidad

PresiPresióón competitiva            n competitiva            

o Flexibilidad
o Calidad
o Innovación y gestión del cambio
o Cultura de aprendizaje
o Nuevas tecnologías
o Liderazgo y trabajo en equipo
o Importancia estratégica del 

conocimiento

¿Las empresas e instituciones se han adecuado a un entorno cambiante ?



9Mejores prácticas para el sector público

• Gestión de calidad total y certificación de procesos

• Equipos autodirigidos y trabajo en equipo

• Organizaciones planas

• Liderazgo visionario y situacional

• Reingeniería y mejoramiento contínuo

• Mediciones y valoración del rendimiento

• Sistemas de incentivo y retribución en función del rendimiento

• Análisis costo beneficios y costo-eficacia

• Externalización (Outsourcing)

• Gobierno electrónico e información electrónica

• Organizaciones que aprenden
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CAPITAL

CONOCIMIENTOTRABAJO

TIERRA

Era del 
conocimientoEra industrialEra industrial

Era agrícola

Evolución de la economía

¿Cómo han evolucionado los factores de producción ?



11Evolución hacia una Sociedad del Conocimiento

Variable de análisis Era industrial Era del conocimiento

Alcance de economía Nacional Internacional

Estructura 
Organizacional

Centralización jerárquica Descentralización, trabajo 
en equipo y en red

Objetivo de información Instrumento de control Instrumento de comunicación, 
recurso que se gestiona, ERP

Función del supervisor Supervisar a trabajadores Ayudar y apoyar a 
colaboradores

Fuentes de poder y 
autoridad Estructura y jerarquía Liderazgo / competencias / 

conocimientos

Relación con 
Colaboradores

Generadores de costos o 
recursos

Socios generadores de 
ideas y ganancias

Escasez de recursos Financieros y competencias 
humanas

Tiempo, conocimientos 
y flexibilidad

Conocimiento Instrumentos o recursos
Fuente de ventaja 

competitiva y servicios



12Diferencia entre Valor Contable y Valor de Mercado

0%0%

25%25%

50%50%

75%75%

100%100%

EndesaEndesa Coca ColaCoca Cola CopecCopec MicrosoftMicrosoft SondaSonda

Millones de dólares

Valor Contable

Valor Mercado

¿A qué se debe la diferencia entre valor contable y valor de mercado ?



13¿Qué es el Capital Intelectual ?

Valor de MercadoValor de MercadoValor ContableValor Contable Capital IntelectualCapital Intelectual =+
¿¿El Capital Intelectual influirEl Capital Intelectual influiráá en el Valor de Mercado de la empresa o en el Valor de Mercado de la empresa o 

instituciinstitucióón ?n ?

¿¿La importancia relativa del Capital Intelectual dentro del ValorLa importancia relativa del Capital Intelectual dentro del Valor de de 
Mercado, respecto al Valor Contable, se mantendrMercado, respecto al Valor Contable, se mantendráá a trava travéés del tiempo ?s del tiempo ?

¿Estamos asignando recursos a medir y gestionar el Capital Intelectual ?

2                                                               5+               3                 =          



14¿Qué es al Capital Intelectual ?

“El conjunto de activos de una empresa o institución que, pese a 
no estar reflejados en los estados contables tradicionales, 
generan o generarán valor para la empresa en el futuro”

“ Una empresa o institución es como un árbol. Hay una parte 
que es visible (las frutas, las hojas) y una  parte que es 
oculta (las raíces). Si solamente te preocupas por las frutas, 
el árbol puede morir. Para que el árbol crezca y continúe 
dando frutos, será necesario que las raíces estén sanas y 
nutridas. Si sólo nos concentramos en los frutos - los 
resultados financieros - e ignoramos los valores escondidos -
el capital intelectual -, la compañía no subsistirá en el largo 
plazo”.

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

1. Los conocimientos de las personas claves de la empresa
2. La satisfacción y motivación de los empleados 
3. El know-how de la empresa
4. La satisfacción de los clientes
5. El clima y la cultura organizacional
6. Los contratos formalizados con proveedores
7. Los procesos certificados
8. Los equipos de trabajo afiatados, tanto ejecutivos como

de supervisión
9.  El manejo e inserción de la tecnología

Ejemplos de activos intangibles



16Modelo de Capital Intelectual : Intelect

Capital 
Humano

Capital 
Estructural

Capital 
Relacional

Capital 
Organizativo

Capital 
Tecnológico

Capital
Intelectual

Elementos 
o ámbitos 

de 
medición

Indicadores 
de gestión 
de Capital 
Intelectual

Cuadro de 
mando de 

intangibles:
BSC

Capital 
de 

Negocio

Capital 
Contextual o 

Social

¿Qué relación hay entre Capital Intelectual y Redes Sociales ?



17Modelo Intelect:  Ejemplo de elementos

Satisfacción del Personal

Estructura del Personal

Competencias de las 
Personas

Liderazgo y 
emprendimiento

Trabajo en equipo

Estabilidad: riesgo de 
pérdida

Creatividad e innovación

Clima organizacional

Cultura y Filosofía de Negocio

Procesos de Reflexión 
Estratégica

Estructura de la Organización

Propiedad Intelectual

Tecnología de Proceso

Tecnología de Producto

Procesos de Apoyo

Procesos de Captación de 
Conocimiento 

Mecanismos de Transmisión  y 
Comunicación

Tecnología de la Información

Base de Clientes Relevantes

Lealtad de Clientes

Intensidad de la Relación con 
Clientes

Satisfacción de Clientes

Procesos de Servicio al Cliente

Cercanía al Mercado

Notoriedad de Marca(s)

Reputación/ Nombre de Empresa

Alianzas Estratégicas

Interrelación con Proveedores y 
otros Agentes

Responsabilidad Social Empresarial
Mejora Competencias

Capacidad de innovación 
de  personas y equipos

Capacidad de mejora de la base 
de clientes

Procesos de innovación

Capital Humano

Capital Estructural

Capital Relacional

Element
os

Presente

Element
os

Futuro
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Almacenamiento 
del conocimiento

Identificación del 
conocimiento

Adquisición del 
conocimiento

Uso del 
conocimiento

Desarrollo del 
conocimiento

Distribución del 
conocimiento

Procesos de gestión del conocimiento 
organizacional

“Si mi empresa o institución supiera lo que sabe …. quizás qué
desafíos podría enfrentar exitosamente”

DATO  INFORMACIÓN CONOCIMIENTO

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Etapa 4

Etapa 5

Etapa 6

SISTEMAS 
TECNOLÓGICOS
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Objetivos:
• Hacer el conocimiento visible y

fácil de localizar. 

• Facilitar a la organización, la
utilización de este activo para  
desarrollar los restantes proce-
sos de gestión del conocimiento.

• Determinar deficiencias de
conocimiento en los recursos
humanos. 

• Identificar procedimientos,
actividades y métodos.

• Directorio y sección amarilla de expertos. 

• Diagramas de conocimiento o procesos. 

• Topografía del conocimiento. 

• Mapas de las fuentes del conocimiento. 

• Matrices de conocimientos. 

• Mapa de los procesos centrales. 

• Red de respuesta rápida o contingencias.

• Redes externas de expertos.

Proceso: Identificación del conocimiento

Herramientas:



20Conversión y creación del conocimiento 
organizacional

A        Conocimiento      Conocimiento
tácito                  explícito

DE

Conocimiento Socialización Exteriorización
tácito

Conocimiento Interiorización Combinación
explícito

Exteriorización:El conocimiento de hace explícito por medio de la documentación, el 
diálogo, puede ser a través de diferentes formas: modelos, analogías, hipótesis.
Combinación: Se comparte experiencias y mezclan conocimiento explícitos, por  
medio del análisis y se crea nuevo conocimiento. 
Interiorización: Este proceso está relacionado con el aprendizaje, aprender de otros.
Socialización: Este proceso permite la transmisión de conocimiento entre las personas,
compartir experiencias, se aprende por medio de la observación, la imitación.

Modelo SECI

Modelo de Nonaka y Takeuchi

1° 2°

3°4°
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“La Gestión del Conocimiento es un conjunto de 
decisiones y acciones sobre activos intangibles de 
una organización, apoyadas por procesos y 
sistemas, que permiten aumentar en forma 
significativa el valor de su Capital Intelectual, 
mediante la gestión de sus capacidades de 
producción o prestación 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.”

Relación entre Gestión del Conocimiento,
Capital Intelectual y Entorno Social



22Ejemplo de Cuadro de Mandos:
Indicadores de Intangibles



23Indicadores de Intangibles (2)



24Indicadores de Intangibles (3)
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Capital Relacional (Clientes)      Capital Estructural (Productos)  Capital Estructural (Procesos)

Capital Humano (Personas)         Capital Estructural (Tecnología)      Capital Relacional (Social)      
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Muchas Gracias.        
¿Consultas ?

¿Cómo están las raíces de 
tu organización ?

Los productos y/o servicios 
de tu organización están a 

la vista …..


