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RESUMEN

La presente investigacion “El capital intelectual y el desempefio
laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio
2017”, esta orientado a determinar la relacion que existe entre el capital
intelectual y el desempefio laboral del personal de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, en el afio 2017. La hipoétesis: Existe relacion directa entre
el capital intelectual y el desempefio laboral del personal de la Corte
Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental de nivel de
contraste de hip6tesis descriptiva - correlacional, se asume este nivel en
razon que establece una relacion entre las variables: capital intelectual y
desempefio laboral. Se aplicé el cuestionario como instrumento de
medicion; los cuales permitieron recoger informacion, relacionar y medir las
variables de estudio, efectuar las correlaciones y comparaciones. La
muestra estuvo conformada por 201 trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de Tacna. Los resultados obtenidos permitieron establecer que:
existe relacion directa entre el capital intelectual y el desempefio laboral del
personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.
Palabras Clave: Capital intelectual, desempefio laboral, aptitud,

comportamiento, actitud, rendimiento.
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ABSTRACT

The present investigation “The intellectual capital and the labor performance
of the personnel of the Superior Court of Justice of Tacna, in the year 2017,
is oriented to determine the relationship between the intellectual capital and
the labor performance of the personnel of the Superior Court de Justicia de
Tacna, in 2017. The hypothesis: There is a direct relationship between
intellectual capital and the work performance of the staff of the Superior
Court of Justice of Tacna, in 2017. The investigation had a quantitative
approach, basic type, Non-experimental design of the level of contrast of
the descriptive - correlational hypothesis, this level is assumed because it
establishes a relationship between the variables: intellectual capital and
labor performance. The questionnaire was applied as a measuring
instrument; which allowed collecting information, relating and measuring the
study variables, making correlations and comparisons. The sample
consisted of 201 workers of the Superior Court of Justice of Tacna. The
results obtained allowed us to establish that: there is a direct relationship
between intellectual capital and the work performance of the staff of the
Superior Court of Justice of Tacna, in 2017

Keywords: Intellectual capital, work performance, aptitude, behavior,

attitude, performance.
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INTRODUCCION

El capital intelectual es a grandes rasgos, el conocimiento adquirido a
través de la experiencia de una organizacion, institucion o empresa. Se
trata de una informacion intangible que permitird a quien lo gestione
adecuadamente aprovechar mejor las oportunidades, dando lugar a la
generacion de beneficios futuros y el mejoramiento de su calidad de
servicio.

Edvinsson, fue uno de los primeros en ser consciente de la
importancia del capital intelectual dentro de una organizacion. Presenta el
concepto mediante la siguiente metafora: “una corporacién es como un
arbol. Hay una parte que es visible (las frutas) y una parte que esta oculta
(las raices). Si solamente te preocupas por las frutas, el arbol puede morir.
Para que el arbol crezca y continle dando frutos, sera necesario que las
raices estén sanas y nutridas. Esto es valido para las organizaciones: si
s6lo nos concentramos en los frutos (los resultados) e ignoramos los

valores escondidos, la organizacion no subsistira en el largo plazo”.

De esta forma, este promotor del desarrollo del capital intelectual
afirma que “gran parte del valor de una empresa es inexplicable e

incontable. El conocimiento, la marca, innovacion y otros activos invisibles



concentran mas creacion de valor que los factores clasicos de produccién

en la gran mayoria de las organizaciones”.

Steward, por su parte, lo define como “conocimiento, informacion,
propiedad intelectual, experiencia, que puede utilizarse para crear valor. Es
fuerza cerebral colectiva. Es dificil de identificar y ain méas de distribuir
eficazmente. Pero quien lo encuentra y lo explota, triunfa”. Steward afirma,
ademas, que “en la nueva era, la riqueza es producto del conocimiento.
Este y la informacion se han convertido en las materias primas

fundamentales de la economia y sus productos mas importantes”.

De la misma forma, Skandia (compafiia escandinava de seguros y
servicios financieros), define el “capital intelectual como la posesién de
conocimientos, experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones
con clientes y destrezas profesionales que dan a la empresa una ventaja

competitiva en el mercado”.

En resumen, podemos decir que el conocimiento de las personas, sus
experiencias, el “saber hacer” de la organizacién, la satisfaccion de los
clientes, etc., son activos que explican buena parte de la valoracion que el
mercado concede a una organizacion y que, sin embargo, no son recogidos

en el valor contable de la misma.



Las organizaciones del presente, se caracterizan entre otros aspectos
por emplear el Capital Intelectual, es decir, el material intelectual,
conocimiento, informacion, propiedad intelectual, experiencia, que puede
utilizarse para crear valor, la fuerza cerebral colectiva de la organizacion,
en él se recogen aquellos activos intangibles de la empresa, no reflejados
en los estados financieros, pero que contribuyen a la creacion de valor
organizativo como su mayor ventaja competitiva, en este periodo tan

dindmico y cambiante en que se mueven las organizaciones.

La excelencia del desempefo solo se lograra utilizando los activos
intelectuales. No existe otra manera de generar el tipo de desempeio que
requerird una organizacion para triunfar en la nueva realidad. Por lo antes
expuesto, se considera necesario el desarrollo de la presente investigacion
titulada “El capital intelectual y el desempefio laboral del personal de la
Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017” “, estructurandose
para ello el trabajo en cinco capitulos:

Capitulo I, ElI Problema, en este capitulo se consignan la
determinacién y formulacion del problema, los objetivos, la justificacion e
importancia y limitaciones de la investigacion.

Capitulo Il, Marco Teorico, se abordan los antecedentes del estudio,

y se presentan Teorias y Conceptos de manera secuencial, temas cuyos



contenidos constituyen las bases tedrico-cientificas de nuestra
Investigacion.
Capitulo Ill, Marco Metodologico, se formulan las hipotesis y variables
de investigacion, asi como el disefio metodolégico, especificando: el tipo y
disefio de estudio, poblacion y las técnicas en el manejo de la informacion.
Capitulo 1V, Resultados, comprende la descripcion del trabajo de
campo; la presentacién, analisis e interpretacion de los datos obtenidos, los
mismos que nos permiten verificar las hipétesis de nuestra Investigacion.
Capitulo V, Discusion, comprenden la contrastacion de los resultados
del trabajo con teorias citadas en los antecedentes de investigacion.
Asimismo, en el trabajo de investigacibn se consideran las
conclusiones, recomendaciones y referencias Bibliograficas y los Anexos

respectivos, que contribuyen a una mejor comprensién del mismo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La globalizacién ha traido consigo la competitividad en todos los
sectores, siendo necesario para ello el empleo de activos intangibles,
determinado por el capital intelectual, el cual abarca una serie de elementos
tales como: capital humano, capital estructural y capital relacional.

Cuando hablamos de capital intelectual podemos asegurar que es
un activo fundamental para el desarrollo eficiente de las organizaciones en
general, al combinarlo con una buena gestion de conocimiento logramos
disipar los paradigmas organizacionales de que los activos mas
importantes para las instituciones son los fijos y los circulantes, ya que
estos permiten funcionar a la organizacion pero no aseguran que se haga

de la mejor manera.

La teoria del capital intelectual, teniendo en cuenta el elemento,
capital humano garantiza duraderas relaciones organizacionales, teniendo
en cuenta estructuras de redes. Asimismo, lealtad perdurable de los

trabajadores y confiabilidad de sus usuarios, siendo de suma importancia



el papel de los empleados clave: base de los conocimientos y
competencias, compromiso de los empleados y organizacion para la
renovacion y el aprendizaje, valores de una organizacibn como

determinantes de las orientaciones estratégicas futuras de la organizacion.

Asimismo, el capital estructural de la organizacién, le permite a la
institucién un adecuado manejo organizacional, y garantiza un eficiente

trabajo en equipo.

Es de suma importancia considerar el capital relacional, del cual
depende que las relaciones con los usuarios, trabajadores y proveedores

sean los mas adecuados en la organizacion.

Todas estas referencias deben ser menester de la Corte Superior de
Justicia de Tacna por tratarse de una institucion clave para el desarrollo del
pais, ya que sin justicia oportuna no se puede hacer frente a la desigualdad,
corrupcion y criminalidad en el pais, problematica que merma mucho su

desarrollo.

La Corte Superior de Justicia de Tacna, observa serias deficiencias

en su desempefio laboral, ya que es malestar frecuente la inoportuna



atencién a los usuarios, que no ven atendida sus pretensiones de justicia

en el tiempo previsto.

La problemética observada en la Corte Superior de Justicia de Tacna,
es una consecuencia de las deficiencias que presenta un elemento clave
para su desarrollo tal como lo es el capital intelectual, ya que la mayoria del
personal desconocen o tienen dificultades de identificacion o aplicacion de
los factores de capacidad de desempefio; los conocimientos, habilidades,

destrezas y compresion necesarias para lograr los objetivos.

En la mayoria del personal se nota ejercicio ineficaz de las
capacidades laborales, porque hay una diferencia entre lo que saben y lo
que hacen, muchas veces, producto de una actitud, destrezas,
comportamiento, practica de valores, practica de habilidades nada
aceptable socialmente, ademas de una deficiencia de toma de decisiones

y transmision de informacion en el contexto laboral.



1.1.1 Antecedentes del problema

Con el retorno de la institucionalidad democrética en el siglo XX, el
Poder Judicial ha asumido el rol de liderar su propia reforma con el objetivo
de lograr un sistema de justicia solido, predecible y confiable. El
cumplimiento de esa meta supone la plena ejecucién del conjunto de
transformaciones institucionales que ya se han puesto en marcha y cuyo
fin es hacer que el Poder Judicial logre un grado de confianza publica capaz

de legitimarlo socialmente.

1.1.2 Problematica de la investigacion

El capital intelectual y el desempefio laboral del personal de la Corte

Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢, Qué relacion existe entre el capital intelectual y el desempefio laboral

del personal en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 20177



1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Queé relacion existe entre el capital humano y el desempefio laboral
en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017?

b) ¢Qué relacion existe entre el capital estructural y el desempefio laboral
en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017?

c) ¢Qué relacidn existe entre el capital relacional y el desempefio laboral

en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017?

1.3JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El enfoque global de las organizaciones es dindmica, compleja,
implica cambios profundos y rapidos para las instituciones que pretendan

mantener su nivel de competencia en su entorno.

En virtud de lo anterior, se considera necesario realizar una
investigacion de la relacion que tiene el capital intelectual y el desempefio
laboral del personal del Poder Judicial — Corte Superior de Justicia de
Tacna. Este analisis determina lo que el presente trabajo de investigacion
pretende abarcar en los siguientes aspectos, que se resumen a
continuacion:

a) Relevancia cientifico — social: porque se analizara exhaustivamente los

indicadores que tienen mayor incidencia en el capital intelectual del



personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna, dando la prioridad
debida al activo intangible de la institucion.

b) Relevancia académica: porque los resultados de la investigacion
servirhn como apoyo para otros investigadores que estén interesados
en profundizar y/o complementar la tematica abordada.

c) Relevancia practico — institucional: porque el trabajo de investigacion
permitira valorar en los directivos de la entidad, la importancia del
capital intelectual en el desempefio del personal de la Corte Superior

de Justicia de Tacna.

1.4ALCANCES Y LIMITACIONES

Entre las limitaciones que se tuvieron para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion se pueden citar a los factores de tiempo y la
predisposicién de la poblacion de estudio para contestar oportunamente el

instrumento de medicién aplicado.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el capital intelectual y el
desempeiio laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de Tacnha,

en el ano 2017.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Establecer la relacion que existe entre el capital humano y el
desempeiio laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el
afio 2017.

b) Establecer la relacion que existe entre el capital estructural y el
desempeiio laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el
afio 2017.

C) Establecer la relacion que existe entre el capital relacional y el
desempeiio laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacnha, en el

afno 2017.

11



1.6 HIPOTESIS

1.6.1 Hipotesis General

Existe relacién directa entre el capital intelectual y el desempefio
laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio

2017.

1.6.2 Hipotesis Especificas

a) Existe relacion directa entre el capital humano y el desempefio laboral
en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

b) Existe relacién directa entre el capital estructural y el desempefio
laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

c) Existe relacion directa entre el capital relacional y el desemperio laboral

en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

12



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la busqueda de antecedentes se ha encontrado trabajos de
investigacion relacionados al presente trabajo de investigacion: Capital
intelectual y desempefio laboral del personal de la Corte Superior de

Justicia de Tacna, en el afio 2017, que a continuacion se presenta:

2.1.1 Internacional

Segui, E. (2007) en el estudio: La gestion del capital intelectual en las
entidades financieras. Caracterizacion del capital humano en las

cooperativas de credito. Espafia, quien concluye lo siguiente:

La informacion financiera tradicional necesita incorporar otro tipo de
informacion referente al capital intelectual de las empresas. Si los
intangibles son los principales factores en la creacién de valor de los

negocios actuales, no puede existir otra conclusion.



Cancinos, A. (2008) en la tesis: Seleccion de Personal y Desempefio

Laboral. México, quien concluye lo siguiente:

El proceso de seleccion de personal se relaciona de manera
considerable con el proceso de la evaluacidon del desempefio, debido a que
las inconsistencias y fortalezas encontradas en la seleccion se ven
reflejadas en los niveles de desempefio. El proceso de seleccion de
personal tiene una efectividad de 71.15 % por lo que se considera efectivo.
Establecio que los niveles del desempefio del personal son aceptables, lo
gue quiere decir que el desempefio de los colaboradores si cumple con los
objetivos del puesto pero que también podria mejorar. Si el proceso de
seleccibn mejora, también podria mejorar el desempefio de los
colaboradores, se necesita mejorar el conocimiento de la personalidad del
candidato, informacién del puesto y las responsabilidades del mismo, para
gue el candidato pueda desempefarse de una mejor manera en sus

labores.

Aguilera, Diaz & A. (2011) en el estudio: El capital intelectual en la
gestion del conocimiento de las universidades. Cuba, quien concluye lo

siguiente:

14



El Capital Intelectual, es un capital que integra diferentes activos
intangibles, generados por una estrategia basada en flujos de conocimiento

0 en actividades intelectuales en la organizacion.

Llorente & Ledn. (2013) en el estudio: “Determinacion de las clases
de Capital Intelectual que afectan la correcta gestion de las Pymes
Manufactureras Comerciales en la ciudad de Guayaquil. Ecuador, quien
concluye lo siguiente:

Como resultado del estudio realizado a las pymes Manufactureras
Comerciales de la Ciudad de Guayaquil, las empresas cuentan con pocas
estrategias por no decir ninguna, y aquellas que poseen no las establecen
formalmente ni las dan a conocer al personal; esto se da debido a que la
mayoria de las pymes surgen para solucionar una necesidad inmediata,
comunmente el desempleo, por esta razén, el fin de estas empresas es
netamente generar beneficios dejando de lado aspectos importantes tales
como estructura, filosofia y estrategias, lo que impide el desarrollo y
evolucion de la misma. Generalmente estas empresas tienen un periodo
de vida de dos afios, con poca relacién entre el capital intelectual y las
estrategias de este tipo de pymes, dando cumplimiento al tercer y cuarto

objetivo.

15



2.1.2Nacional
Quintanilla, A. (2010) realiz6 la investigacién: Gestion por
competencias y desempefios laborales en las municipalidades de

Ayacucho, quien concluye lo siguiente:

Es preciso resaltar como resultado final que, una nueva concepcién
para los directivos y personal en general de las municipalidades de
Ayacucho, es el reto que tienen de adecuarse a las exigencias del contexto
y los cambios, siendo necesario adaptar todo un sistema de gestion por
competencias en busca de la excelencia organizacional, debido a la

influencia significativa de ésta en los desempefios laborales.

Granados, M. (2013) realiz6 la siguiente investigacion: Desarrollo de
competencias laborales y formacién de los profesionales en Turismo, en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos — afio 2013; quien concluye:

La investigacion demuestra que, del total de estudiantes analizados,
el 40,63 % opina que son buenas las competencias cognoscitivas y el 58,3

% opina que son buenas las habilidades y destrezas.

La investigacion demuestra que el desarrollo de las competencias
basicas y la formacion en habilidades y destrezas del perfil se relacionan
significativamente. Concluyendo que existe una correlacion moderada

positiva y significativa (0.41), entre el desarrollo de las competencias
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bésicas y la formacion en habilidades y destrezas del perfil de los

profesionales en Turismo.

Casa, M. (2015) realiz6 la siguiente investigacion: Gestion por
competencias y desempefio laboral del personal administrativo en la
municipalidad distrital de San Jerénimo 2015, de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas; quien concluye:

Con relacién al objetivo general: determinar la relacion que existe
entre Gestibn por Competencias y Desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, se concluye
que el valor “sig.” es de 0.000, que es menor al nivel de significancia de
0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho); por lo tanto, se afirma con
un nivel de confianza de 95 % que si existe una relacion significativa entre
la variable gestion por competencias y la variable desempefio laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo.

Yenque, J. (2015) en el estudio: Andlisis y evaluacion del capital
intelectual en una universidad publica del Perd. Lima-Perd, quien concluye
lo siguiente:

El crecimiento del capital intelectual es un rubro tan importante en
una institucion universitaria. La falencia de ella debe enfrentarse mediante

acciones estratégicas. Facilitar la creacion de nuevo conocimiento, apunta
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a la innovacion a través de la reutilizacion y apoyo de la habilidad de la
gente por medio de organizaciones para lograr un mejor desempefio en la
empresa. El capital humano constituye la fuente de innovacion y renovacion
de las universidades, y se encuentra en: las ideas geniales que aparecen
en el laboratorio, el conocimiento generado a través del proceso de
investigacion, las experiencias obtenidas en el desemperio laboral, o en las
habilidades adquiridas por el personal mediante un proceso de desarrollo

organizacional.

Castillo, J. (2017) en el estudio: “El capital intelectual y la gestion
gerencial en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho” 2015. Perd,
quien concluye lo siguiente:

Si bien es cierto la moderna administracion puablica, aunque no tiene
como objetivo el ganar utilidades, sus metas son intangibles que se reflejan
en el impacto social en brindar un servicio a la comunidad, este fin los debe
comprometer en la busqueda de los activos intangibles que sean capaz de
lograr crear valor, estos elementos que constituyen el Capital intelectual
son: el Capital humano publico, el Capital estructural publico y el Capital
relacional; por lo tanto surge la necesidad de identificar y descubrir en la
institucion estos elementos que ayudara a la organizacion en sus planes

estratégicos proyectados.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1Capital intelectual

2.2.1.1 Definiciones

El concepto de Capital Intelectual se ha incorporado en los ultimos
afos tanto al mundo académico como empresarial para definir el conjunto
de aportaciones no materiales que en la era de la informacién se entienden
como el principal activo de las empresas del tercer milenio (Brooking, 1997,
p.127).

Segun Brooking (1997), el capital intelectual no es nada nuevo, sino
que ha estado presente desde el momento en que el primer vendedor
establecié una buena relacion con un cliente. Mas tarde, se le llamé fondo
de comercio. Lo que ha sucedido en el transcurso de las dos Ultimas
décadas es una explosion en determinadas areas técnicas clave,
incluyendo los medios de comunicacion, la tecnologia de la informacion y
las comunicaciones, que nos han proporcionado nuevas herramientas con
las que hemos edificado una economia global. Muchas de estas
herramientas aportan beneficios inmateriales que ahora se dan por
descontado, pero que antes no existian, hasta el punto de que la

organizacibn no puede funcionar sin ellas. La propiedad de tales
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herramientas proporciona ventajas competitivas y, por consiguiente,

constituyen un activo. (Brooking, 1997, p.129).)

Para Brooking (1997), “con el término capital intelectual se hace
referencia a la combinacion de activos inmateriales que permiten funcionar

a la empresa’.

El Concepto de Capital Intelectual se expresa mediante la utilizacion
de la siguiente metafora: “Una corporacién es como un arbol. Hay una parte
que es visible (las frutas) y una parte que estd oculta (las raices). Si
solamente te preocupas por las frutas, el arbol puede morir. Para que el
arbol crezca y contine dando frutos, sera necesario que las raices estén
sanas y nutridas. Esto es valido para las empresas: si s6lo nos
concentramos en los frutos (los resultados financieros) e ignoramos los

valores escondidos, la compafia no subsistira en el largo plazo”.

Steward (1997), define el Capital Intelectual como material intelectual,
conocimiento, informacion, propiedad intelectual, experiencia, que puede
utilizarse para crear valor. Es fuerza cerebral colectiva. Es dificil de
identificar y aun mas de distribuir eficazmente. Pero quien lo encuentray lo
explota, triunfa. El mismo autor afirma que en la nueva era, la riqueza es
producto del conocimiento. Este y la informacion se han convertido en las

materias primas fundamentales de la economia y sus productos mas
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importantes.

“En definitiva, el capital intelectual lo podemos definir como el conjunto
de activos intangibles de una organizacion que, pese a no estar reflejados
en los estados contables tradicionales, en la actualidad genera valor o tiene

potencial de generarlo en el futuro”. (Guajardo,2008,p.156).

Los conocimientos de las personas clave de la empresa, la
satisfaccion de los empleados, el know-how de la empresa, la satisfaccion
de los clientes, etc., son activos que explican buena parte de la valoracion
que el mercado concede a una organizacion y que, sin embargo, no son

recogidos en el valor contable de la misma.

Es preciso sefialar que, existe un capital que nadie se preocupa por
medir y del que nadie informa dentro de la organizacién, pero que sin lugar
a dudas tiene un valor real. Identificar y medir el Capital Intelectual (Activos
Intangibles) tiene como objeto convertir en visible el activo que genera valor

en la organizacion.

2.2.1.2 Elementos del Capital Intelectual

El capital intelectual de una empresa se encuentra en tres sitios:
a) Capital humano: Para Edvinsson y Malone (1998), el Capital Humano

consiste en la “combinacion de conocimientos, destrezas, inventiva y
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capacidad de los empleados individuales de la compaifiia para llevar a cabo
la tarea que traen entre manos. Incluye igualmente los valores de la
compariia, su cultura y su filosofia”. Recalcan, asimismo, que éste no puede

ser propiedad de la compafiia. (Pérez,2007, p.187)

Este concepto, no es totalmente fiel a lo que debe representar o
constituir el Capital Humano, toda vez que, el hecho de que los empleados
pongan en practica sus conocimientos, destrezas e inventiva para
desarrollar una labor encomendada, no es garantia de que la misma sirva
para captar o cubrir las necesidades de los clientes y demas factores

externos relacionados con la compafia. (Mantilla,2004. p.254)

En este sentido Stewart (1998) presenta una definicién que se acerca
un poco mas a lo que es el Capital Humano, cuando sefiala que éste debe
ser concebido como “las aptitudes de los individuos necesarias para dar
soluciones a los clientes” (p. 123). Sin embargo, como pudo notarse, este
concepto alude la capacidad que tienen los miembros de una determinada
empresa para satisfacer o cubrir las necesidades de los clientes. Si bien
esta definicion puede parecer aceptable desde un punto de vista general,
es claro que la misma, desde otra Optica, tiene un caracter limitante, pues
deja por fuera, a partir de una perspectiva interna, la actitud de los

individuos, la cual también es importante a la hora de ejecutar una accion
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para dar soluciébn a un problema del cliente y, desde una perspectiva
externa, a otros miembros o entes que pueden tener una relacién con la
empresa, como por ejemplo las entidades financieras, los proveedores o

los inversionistas.(Rivier,2000, p.133).

Por su parte Roos y otros (2001) sefialan, respecto al Capital Humano,
que: las personas generan capital para la empresa a través de su
competencia, de su actitud y de su agilidad intelectual. En la competencia
se incluye la pericia y la educacion, mientras que la actitud cubre el
componente conductista del trabajo de los empleados. La agilidad
intelectual es la capacidad para innovar y cambiar la forma de actuar, de
pensar literalmente en problemas y alcanzar soluciones distintas e

innovadoras.

b) Capital estructural:

Stewart (1998) define el Capital Estructural u Organizacional como
‘las aptitudes organizativas de la empresa para satisfacer los
requerimientos del mercado”. En este sentido, se puede sefialar que el
Capital Organizacional como el Humano, sélo existe en el contexto de un
punto de vista, una estrategia, una meta, un propaésito.

Drucker, citado por el mismo Stewart (ob. cit.), sefiala que “solo la

organizacion puede brindar la continuidad fundamental que necesita el
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trabajador intelectual para ser eficaz. Sélo la organizacion puede convertir

el conocimiento especializado del trabajador intelectual en rendimiento”.

El Capital Organizacional busca envasar el Capital Humano, para que
pueda usarse una y otra vez para la creacion de valor. La empresa reane
el conocimiento humano y lo convierte en capital intelectual organizacional.
La funcién de los gerentes o duefios de empresa es contener y retener el
conocimiento para que se convierta en propiedad de la firma, eso es el

Capital Organizacional o Estructural. (Guerrero,2014, p.137).

El Capital Organizacional pertenece a la empresa en su conjunto. Esta
lo puede reproducir o compartir. Algunos elementos que se encuentran
dentro de esta categoria, tales como las invenciones, los datos, las
publicaciones y los procesos, se pueden patentar, por lo tanto, estan
sujetos a derechos legales de propiedad. Sin embargo, es bueno aclarar
gue no solo estos elementos constituyen el Capital Organizacional, sino
también, como lo sefala Stewart (ob. cit.), incluye “la estrategia y la cultura,
las estructuras y los sistemas, las rutinas y los procedimientos, que suelen
ser mas importantes y valiosos que los bienes codificados”.

(Guerrero,2014, p.137).

c) Capital Relacional: Las relaciones que crea y mantiene con sus
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clientes. Su prestigio y sus marcas son ejemplos de este tipo de capital,

puesto que atraen y mantienen clientes. (Correa de Molina, (2000,p.78).

“Una interaccion equilibrada de estos tres factores, que a fin de
cuentas constituyen el capital intelectual de una empresa, es la que
garantizard, no sélo la lealtad de los clientes y proveedores que ya posee
o con los cuales mantiene una relacion de trabajo, sino también la captacion
de ademas de nuevos clientes y proveedores con mejores ofertas -
inversionistas, nuevos accionistas y entidades financieras dispuestas a dar

créditos para nuevos proyectos”. (Schermerhorn, 2004,p.177).

En relacién con el equilibrio que debe existir entre los capitales que
conforman el capital intelectual, Stewart (1998) sefiala que: El hecho crucial
es que el capital intelectual no resulta de acumulaciones diferenciadas del
capital humano, estructural y cliente sino de la interrelacion entre ellos. El
capital estructural en la forma de base de datos, redes informaticas,
patentes y buen management puede acrecentar el talento de un ingenio;
las herramientas deficientes y los burdcratas pueden devaluarlo. El afecto
de los clientes y el valor de la marca que poseia el fabricante de maquinas
de escribir Smith-Corona se perdieron porque los empleados y sistemas de
la empresa fueron incapaces de mantenerse a la par de los cambios

tecnoldgicos.
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Es necesario destacar, que estos resultados, mas que fruto de un solo
factor, son producto de la interaccion equilibrada de los tres componentes
gue son objeto de estudio: el capital humano, el organizacional y el

relacional. (Mufioz de Priego, 2000, p.174).

El valor corporativo de una empresa se origina precisamente de la
interaccion de los tres (3) componentes planteados y, es necesario que
todos estén en perfecto equilibrio, porque si uno de los elementos es débil,
o dirigido equivocadamente, la organizacion no tiene el potencial para

transformar su Capital Intelectual en valor corporativo.

Queda claro entonces que la combinacion de estos tres (3) elementos
es lo que proporciona “la fuente de creacion de todo valor por la

organizacion.

El Capital Organizacional, logrado a través del trabajo de planificacion
y alianzas estratégicas para la produccion de tecnologia adecuada,
publicidad, marcas comerciales e imagen de la empresa, entre otras, y el
capital relacional o de clientela, derivado de las relaciones con clientes,
proveedores, bancos, accionistas; constituyen herramientas basicas que,
por su origen y efecto, le proveen estabilidad y seguridad econdémica a una

empresa. (Garcia,2001, p.126).
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2.2.1.3 Evaluacion del Capital Intelectual en la Organizacion

Segun Davis (2002). Los pasos que se proponen para realizar la auto-
evaluacion son los siguientes:
1. Establecer un equipo de auto-evaluacion. En lo posible debera estar
integrado por los directivos y por las personas que puedan aportar visiones
desde otras perspectivas de la organizacion. En el momento de realizar la
auto-evaluacion del Capital del Director/ Emprendedor es deseable que
participe, junto con el director, alguna otra persona que ayude a objetivar
las respuestas.
2. Seleccionar un modelo ordenador de los recursos intangibles:
proponemos la utilizacion del Capital Intelectual con sus cuatro
componentes. Presentamos en los cuadros 1, 2, 3 y 4 los elementos y
variables que integran cada componente de Capital Intelectual. Cada
organizacién, de acuerdo a su realidad, debera determinar la importancia y
peso relativo de cada uno y agregar los que falten.
3. Realizar una evaluacion primaria de los elementos evaluados, utilizando
una escala cualitativa. Proponemos la siguiente escala: 1 - muy adecuado,
2 —adecuado, 3 — poco adecuado, 4 — inadecuado, 5 - no sabe, 6 — no esta
presente, 7 — no se aplica.
4. Asignar la importancia de cada uno de los elementos contemplando dos

aspectos:
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a. Importancia del recurso para la actividad que realiza la empresa.
b. Importancia del recurso para potenciar otros recursos intangibles.
5. Proponer acciones para desarrollar y mantener aquellos elementos que

sean mas importantes. (Davis,2002, p.169).

2.2.1.4 Auto - evaluacion del Capital Humano

El Capital Humano es el componente que genera el Capital Estructural
y Relacional de la organizacion. Son las personas las que producen y
utilizan la informacion y el conocimiento para generar las capacidades que
le permiten a la organizacion competir. “Las inversiones en planta fisica, la
innovacion, el desarrollo de nuevos productos, la satisfaccion de los
clientes, la incursién en nuevos mercados, funcionan gracias al Capital
Humano de la organizacion. Este hecho es obvio, pero muchas veces

desatendido por los directivos”. (Guajardo,2008, p.179)

Un Capital Humano valioso o con talento es aquel que esta motivado
y preparado, que cuenta con la diversidad adecuada de personas y que es
capaz de ser gestionado a lo largo del tiempo, a través de la incorporacion

de nuevas personas y del desarrollo de sus capacidades (CIC, 2002 a).

Conviene distinguir entre lo que los empleados pueden hacer y lo que

desean hacer. Siguiendo a Ulrich (1999) al considerar el Capital Humano,
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es importante incluir la voluntad, dedicacion o compromiso junto con la
capacidad. Este autor propone la siguiente definicion: capital humano =

capacidad de los empleados x dedicacion de los empleados.

“La capacidad sola no garantiza un alto nivel de Capital Humano, en
tanto un capital que impacte positivamente sobre los resultados de la
empresa. Para mejorar los resultados en cuanto a empleados se debera
trabajar tanto en la capacidad como en la dedicacion de estos”.

(Guajardo,2008, p.179).

2.2.1.5 Auto - evaluacion del Capital Estructural

“El Capital Estructural es el conjunto de recursos intangibles que son
propiedad de la empresa, entendiendo como tal aquellos que se quedan en
ella cuando las personas la abandonan. Representa aquello que hace la
organizacién entera mas alla del talento de sus integrantes individuales. Es
esencial desarrollar el Capital Estructural para que el éxito a largo plazo no
dependa de los individuos sino de la organizacién global”. (Gallart,1997,
p.170).

Para mantener su ventaja competitiva, las organizaciones deben
convertir el conocimiento esencial de sus empleados y el derivado de sus
relaciones con otros agentes (accionistas, proveedores y clientes, entre

otros), en conocimiento propiedad de la empresa. Es decir, la empresa

29



debera transformar, en la medida de lo posible, su Capital Humano y su
Capital Relacional esencial en conocimiento insertado en las estructuras y
procesos organizativos, 0o sea en Capital Estructural. En otras palabras, a
través de la institucionalizacién y codificacion del conocimiento en rutinas
organizativas, politicas, procedimientos y bases de datos, entre otros, hacer
qgue el mismo esté disponible para ser utilizado en todos los lugares de la
organizacion donde lo necesiten, incluso en el supuesto de que
determinados empleados claves abandonasen la misma o que ciertas
relaciones entre determinados empleados de la empresa y terceros se
viesen afectadas. (Ordofiez de Pablos, 2003).

Una forma es hacer que el conocimiento se documente y comparta
por medios fisicos (papeles, fotos) o electronicos (sistemas informaticos).
Otra es generar instancias donde se fomente el intercambio de
conocimiento, como reuniones, discusiones en grupo, trabajo en equipo y
crear un “ambiente de trabajo” donde las personas se sientan deseosas de
compartir sus experiencias y conocimientos (que es un acto totalmente
voluntario). En este caso el conocimiento queda explicitado en la cultura,
en la “forma de hacer”. En consecuencia, los depdsitos del Capital
Estructural pueden ser fisicos, electréonicos o culturales. (Ordo6fiez de

Pablos, 2003).
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“El conocimiento estructural puede originarse en fuentes internas, la
explicitacion del conocimiento de los integrantes de la organizacion, o de
fuentes externas, la explicitacion del conocimiento de agentes externos
como clientes o proveedores, o la internalizacion de documentacion
generada en universidades, centros de conocimientos, seminarios, etc.”

(Castellnos,2006, p.186).

Para desarrollar el capital estructural, es esencial generar una cultura
donde se comparta el conocimiento, una cultura que es extrafia en muchas
de nuestras sociedades, donde hemos sido educados en la competencia,
donde el conocimiento es fuente de “poder” y compartirlo no es natural.
Amidon & Skyrme (1997) demuestran que para generar altos niveles de
innovacion es critico tener una cultura donde se comparta el conocimiento,
donde la conversacion abierta, el dialogo a través de las fronteras
organizacionales, el trabajo en equipo y la formacion de redes sociales son

esenciales.

“Involucrar el personal a través de un estilo de relaciones laborales
basadas en la negociacion y no en la confrontacion, es también un
elemento clave en la competitividad de las empresas en la sociedad del
conocimiento. No se puede pretender que las personas se involucren si

todas las partes (patronales y obreros o empleados) no se sienten ganando
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en la relacion. Para construir una visidon compartida por todas estas partes
gue miran a la organizacion desde distintas perspectivas es necesario que

se trabaje en un ambiente de ganar -ganar”. (Mantilla,2004,p.190)

Burr & Girardi (2002) amplian la férmula de Ulrich (1998) del capital
humano para incorporar el elemento de control, definido como el grado de
autonomia que tiene la persona en la ejecucion del trabajo. El control es un
elemento del Capital Estructural que tiene un impacto relevante en el
comportamiento de las personas. El tipo de control organizacional tiene su
fuente en los modelos mentales del director o emprendedor, de su visién
sobre las personas y las organizaciones. Vemos aqui, huevamente, lo
sistémico de todos los componentes del Capital Intelectual. (Rivier,

2000,p.265).

2.2.1.6 Auto - evaluacion del Capital Relacional

Nahapiet y Ghoshal (1998) definen el capital social (que se denomina
Capital Relacional en el ambito del Capital Intelectual) como la suma de los
recursos actuales y potenciales incorporados, derivados y disponibles a
través de la red de relaciones que posee un individuo o unidad social. En
consecuencia, el capital social comprende a ambas: la red y los recursos

gue pueden ser movilizados a través de la red.
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De acuerdo con Burt (2001) el capital social, a diferencia de otros tipos
de capitales, no es propiedad individual sino colectiva, pertenece a todos
los participantes de la relacion. En consecuencia, no es un elemento

facilmente transable.

Como hemos visto, para la Resource Based View (Barney, 1991,
1999, Grant, 1991) las empresas desarrollan sus ventajas competitivas
sostenibles gracias a los recursos o competencias que poseen. Pero no
solo se basan en las competencias internas sino también en las
competencias y recursos que le aportan otras empresas, organizaciones o
partes interesadas. Estos recursos externos y de naturaleza relacional,
presente sobre todo en las redes organizacionales, es lo que se denomina

capital social (Viedma, 2004).

En la misma linea, Porter (1990) sostiene que, en la economia del
conocimiento, las empresas y organizaciones construyen sus ventajas
competitivas sostenibles basandose tanto en sus competencias centrales
internas como en las competencias centrales de otras organizaciones y
empresas, especificamente de aquellas ubicadas en el mismo territorio.

(Alama,2010, p.175)

El Modelo Intellectus (CIC, 2003), que estamos utilizando como base

para la clasificacion de los componentes del Capital Intelectual, establece
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una clasificacion de los elementos que integran el Capital Relacional que
contempla en gran parte lo expresado anteriormente. Lo define como el
conjunto de conocimientos que se incorporan a la organizacion y a las
personas como consecuencia del valor derivado de las relaciones que
mantienen con los agentes del mercado y con la sociedad en general. Esta
integrado por el Capital de Negocios y por el Capital Social (tomando este

concepto en forma mas restringida).

“El Capital de Negocio se refiere al valor que representan para la
organizacion las relaciones que mantiene con los principales agentes
vinculados con su proceso de negocio basico (clientes, proveedores,

accionistas, aliados, competidores)”. (Truijillo,2013, p.183).

2.2.1.7 Modelos de Medicion del Capital Intelectual

Los modelos que se presentan tienen por objetivo servir como

herramienta para identificar, estructurar y valorar los activos intangibles.

A) Balanced Business Scorecard (KAPLAN Y NORTON, 1996)
Este modelo consiste en un sistema de indicadores financieros y no
financieros que tienen como objetivo medir los resultados obtenidos por la

organizacion.
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Kaplan y Norton, comienzan su labor investigadora en 1990, con la
profunda conviccién de que los modelos de gestion empresarial basados
en indicadores financieros, se encuentran completamente obsoletos. Su

labor se materializa en el libro “The Balanced Scorecard”.

El modelo integra los indicadores financieros (de pasado) con los no
financieros (de futuro), y los integra en un esquema que permite entender
las interdependencias entre sus elementos, asi como la coherencia con la
estrategia y la vision de la empresa.

- Dentro de cada blogue se distinguen dos tipos de indicadores:
- Indicadores driver (factores condicionantes de otros).
- Indicadores Output (indicadores de resultado). (Mufioz de Priego, 2000,

p.135).

El modelo presenta cuatro bloques:
1) Perspectiva Financiera

El modelo contempla los indicadores financieros como el objetivo final;
considera que estos indicadores no deben ser sustituidos, sino
complementados con otros que reflejan la realidad empresarial. Ejemplo de
indicadores: rentabilidad sobre fondos propios, flujos de caja, analisis de

rentabilidad de cliente y producto, gestion de riesgo.
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2) Perspectiva de Cliente

El objetivo de este bloque es identificar los valores relacionados con
los clientes, que aumentan la capacidad competitiva de la empresa. Para
ello, hay que definir previamente los segmentos de mercado objetivo y
realizar un andlisis del valor y calidad de éstos. En este bloque los
indicadores drivers son el conjunto de valores del producto / servicio que
se ofrece a los clientes (indicadores de imagen y reputacion de la empresa,
de la calidad de la relacion con el cliente, de los atributos de los servicios /

productos. (Mufioz de Priego,2000, p.135).

3) Perspectiva de Procesos Internos de Negocio

Analiza la adecuacion de los procesos internos de la empresa de cara
a la obtencién de la satisfaccién del cliente y conseguir altos niveles de
rendimiento financiero. Para alcanzar este objetivo se propone un analisis
de los procesos internos desde una perspectiva de negocio y una
predeterminacion de los procesos clave a través de la cadena de valor.

(Muioz de Priego,2000, p.135).

Se distinguen tres tipos de procesos:
a) Procesos de Innovacion (dificil de medir). Ejemplo de indicadores: %
de productos nuevos, % productos patentados, introduccion de

nuevos productos en relacion a la competencia.
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b) Procesos de Operaciones. Desarrollados a través de los analisis de
calidad y reingenieria. Los indicadores son los relativos a costes,
calidad, tiempos o flexibilidad de los procesos.

c) Procesos de servicio postventa. Indicadores: costes de reparaciones,

tiempo de respuesta, ratio ofrecido.

4) Perspectiva del Aprendizaje y Mejora

El modelo plantea los valores de este bloque como el conjunto de
drivers del resto de las perspectivas. Estos inductores constituyen el
conjunto de activos que dotan a la organizacién de la habilidad para mejorar
y aprender. Se critica la vision de la contabilidad tradicional, que considera
la formacion como un gasto, no como una inversion.

La perspectiva del aprendizaje y mejora es la menos desarrollada,
debido al escaso avance de las empresas en este punto. De cualquier
forma, la aportacion del modelo es relevante, ya que deja un camino
perfectamente apuntado y estructura esta perspectiva. Clasifica los activos
relativos al aprendizaje y mejora en:

Capacidad y competencia de las personas (gestion de los
empleados). Incluye indicadores de satisfaccion de los empleados,

productividad, necesidad de formacion.
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Sistemas de informacién (sistemas que proveen informacién util para
el trabajo). Indicadores: bases de datos estratégicos, software propio, las
patentes y copyrights.

Cultura — clima - motivacion para el aprendizaje y la accion.
Indicadores: iniciativa de las personas y equipos, la capacidad de trabajar
en equipo, el alineamiento con la vision de la empresa. (Mufioz de

Priego,2000, p.135).

B) Intellectual Assets Monitor (Sveiby, 1997)

Sveiby (1997) basa su argumentacidon 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,
se debe a que los inversores desarrollan sus propias expectativas en la
generacion de los flujos de caja futuros debido a la existencia de los activos
intangibles.

Antes de definir los activos intangibles, hay que determinar el objetivo
de la medicion y en funcién del usuario final, determinar los aspectos mas
relevantes. Segun este autor, la medicidon de activos intangibles presenta
una doble orientacion:

Hacia el exterior, para informar a clientes, accionistas y proveedores.
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Hacia el interior, dirigida al equipo directivo para conocer la marcha
de la empresa.

Sveiby (1997), clasifica los activos intangibles en tres categorias,
dando origen a un balance de activos intangibles. Identifica los siguientes:

Competencias de las Personas. Incluye las competencias de la
organizacién como son planificar, producir, procesar o presentar productos
0 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.
Estructura Externa. Comprende las relaciones con clientes y proveedores,

las marcas comerciales y la imagen de la empresa.

Segun Sveiby (1997), las personas son el Unico agente verdadero en
las organizaciones, y las encargadas de crear la estructura interna
(organizacion) y externa (imagen). Ambas, tanto la interna como la externa,
son estructuras de conocimiento y que permanecen en la empresa incluso
tras la marcha de un alto nimero de trabajadores.

El autor propone tres tipos de indicadores dentro de cada uno de los

tres bloques:
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- Indicadores de crecimiento e innovacién: recogen el potencial futuro
de la empresa.

- Indicadores de eficiencia: nos informan hasta qué punto los
intangibles son productivos (activos).

- Indicadores de estabilidad: indican el grado de permanencia de

estos activos en la empresa.

C) Navigator de Skandia (Edvinsson, 1992-1996)

La principal linea de argumentacion de Leif Edvisson es la diferencia
entre los valores de la empresa en libros y los de mercado. Esta diferencia
se debe a un conjunto de activos intangibles, que no quedan reflejados en
la contabilidad tradicional, pero que el mercado reconoce como futuros
flujos de caja. Para poder gestionar estos valores, es necesario hacerlos
visibles.(Waldman,1994, p.167)

El enfoque de Skandia parte de que el valor de mercado de la
empresa esta integrado por: El Capital Financiero y El Capital Intelectual

(que descompone en bloques):

Los elementos del Capital Intelectual son:

1. Capital Humano. Conocimientos, habilidades, actitudes, de las

personas que componen la organizacion.
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2. Capital Estructural. Conocimientos explicitados por la organizacion.
Integrado por tres elementos:

3. Clientes. Activos relacionados con los clientes (fidelizacion, capacidad
de conformar equipos mixtos).

4. Procesos. Forma en que la empresa afiade valor a través de las
diferentes actividades que desarrolla.

5. Capacidad de Innovacion. Posibilidad de mantener el éxito de la
empresa a en el largo plazo a través del desarrollo de nuevos
productos o servicios.

La sintesis del Capital Intelectual y la dimensién financiera y temporal
gquedan recogidos en el modelo denominado  Navigator.

(Quintanilla,2010,p.125).

D) Technology Broker (Brooking, 1996)

Annie Brooking (1996) parte del mismo concepto que el modelo de
Skandia: El valor de mercado de las empresas es la suma de los activos
tangibles y el Capital Intelectual.

El modelo no llega a la definicion de indicadores cuantitativos, sino
gue se basa en la revision de un listado de cuestiones cualitativas. Brooking
(1996) incide en la necesidad del desarrollo de una metodologia para

auditar la informacién relacionada con el Capital Intelectual.
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Los activos intangibles se clasifican en cuatro categorias, que

constituyen el Capital Intelectual:

1) Activos de Mercado

Proporcionan una ventaja competitiva en el mercado. Indicadores:
marcas, clientes, nombre de la empresa, cartera de pedidos, distribucion,
capacidad de colaboracion.
2) Activos de Propiedad Intelectual

Valor adicional que supone para la empresa la exclusividad de la
explotacion de un activo intangible. Indicadores: Patentes, copyrights,
derechos de disefio, secretos comerciales.
3) Activos Humanos

Se enfatiza la importancia que tienen las personas en las
organizaciones por su capacidad de aprender y utilizar el conocimiento.
Brooking (1996) afirma que el trabajador del tercer milenio sera un
trabajador del conocimiento, al que se le exigira participacion en el proyecto
de empresa y una capacidad para aprender continuamente. Indicadores:
aspectos genéricos, educacion (base de conocimientos y habilidades
generales), formacion profesional (capacidades necesarias para el puesto
de trabajo), conocimientos especificos del trabajo (experiencia),

habilidades (liderazgo, trabajo en equipo, resolucion de problemas,
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negociacion, objetividad, estilo de pensamiento, factores motivacionales,

comprension, sintesis.(Castellanos,2006, p.110)

4)  Activos de Infraestructuras.

Incluye las tecnologias, métodos y procesos que permiten que la
organizacién funcione. El modelo incluye: filosofia de negocio, cultura de la
organizaciéon (puede ser un activo o un pasivo en funcién del alineamiento
con la filosofia del negocio), sistemas de informacién, las bases de datos
existentes en la empresa (infraestructura de conocimiento extensible a toda

la organizacion). (Dessler,2001,p.136).

E) Modelo Intelect (Euroforum, 1998)

El modelo responde a un proceso de identificacion, seleccion,
estructuracién y medicién de activos hasta ahora no evaluados de forma
estructurada por las empresas.

Pretende ofrecer a los gestores informacién relevante para la toma de
decisiones y facilitar informacion a terceros sobre el valor de la empresa. El
modelo pretende acercar el valor explicitado de la empresa a su valor de
mercado, asi como informar sobre la capacidad de la organizacién de
generar resultados sostenibles, mejoras constantes y crecimiento a largo

plazo. (Jones,& George, 2006,p.154).
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E.1 Caracteristicas del Modelo
— Enlaza el Capital Intelectual con la estrategia de la empresa.
— Es un modelo que cada empresa debe personalizar.
— Es abierto y flexible.
— Mide los resultados y los procesos que los generan.
— Aplicable.
— Vision sistémica.

— Combina distintas unidades de medida.

E.2 Estructura del Modelo Intelect:
1) Bloques.- Es la agrupacion de Activos Intangibles en funcion de su

naturaleza (Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional).

a) Capital Humano

Se refiere al conocimiento (explicito o tacito) util para la empresa que
poseen las personas y equipos de la misma, asi como su capacidad para
regenerarlo; es decir, su capacidad de aprender. ElI Capital Humano es la
base de la generacion de los otros dos tipos de Capital Intelectual. Una
forma sencilla de distinguir el Capital Humano es que la empresa no lo
posee, no lo puede comprar, sélo alquilarlo durante un periodo de tiempo.

(Alama,2010, p.187).
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b) Capital Estructural

Es el conocimiento que la organizacion consigue explicitar,
sistematizar e internalizar y que en un principio puede estar latente en las
personas y equipos de la empresa. Quedan incluidos todos aquellos
conocimientos estructurados de los que depende la eficacia y eficiencia
interna de la empresa: los sistemas de informacion y comunicacién, la
tecnologia disponible, los procesos de trabajo, las patentes, los sistemas
de gestion. El Capital Estructural es propiedad de la empresa, queda en la
organizaciéon cuando sus personas la abandonan. Un sdlido Capital
Estructural facilita una mejora en el flujo de conocimiento e implica una

mejora en la eficacia de la organizacion. (Alama, 2010, p.188).

c) Capital Relacional

Se refiere al valor que tiene para una empresa el conjunto de
relaciones que mantiene con el exterior. La calidad y sostenibilidad de la
base de clientes de una empresa y su potencialidad para generar nuevos
clientes en el futuro, son cuestiones claves para su éxito, como también lo
es el conocimiento que puede obtenerse de la relacion con otros agentes
del entorno (alianzas, proveedores).(Dessler,2001, p.134).
1) Elementos.- Son los activos intangibles que se consideran dentro de

cada bloque. Cada empresa en funcién de su estrategia y de sus
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factores criticos de éxito, elegira unos elementos concretos.
2) Indicadores.- Es la forma de medir o evaluar los elementos. La

definicion de indicadores debe hacerse en cada caso particular.

2.2.1.8 Analisis comparativo de los modelos de medicion de capital

intelectual.

Cada uno de los modelos estudiados representan una herramienta
para realizar la medicion del capital intelectual, pero los aspectos que
consideran no son los mismos en todos.

Amplitud del modelo, es decir, que considere la medicion de todos los
componentes del capital intelectual que posee o controla una empresa, con
la finalidad de poder realizar un inventario completo y de este modo, la
medicién arroja resultados lo mas cercano posible a la realidad, y que le
permitan a la empresa establecer la estrategia que mas le conviene.

Dinamismo, es decir, que permita medir el stock actual de capital
intelectual (cuanto hay de cada activo en el momento de realizar la
medicién) que posee 0 controla una empresa, pero que a la vez permita
identificar el potencial futuro de ese capital (cémo se esta incrementando:
velocidad y profundidad de este proceso), ya que, segun las caracteristicas

de la actividad actual de los intangibles, va a depender el valor que se
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creara a futuro. Es importante entonces considerar la dimension temporal.

Flexibilidad del modelo, de tal modo que permita adaptado a la
realidad y necesidades propias de cada empresa, evitando la limitacion
propia de modelos rigidos cuya aplicacion deje fuera la medicion de activos
intangibles relevantes para la empresa. Esta caracteristica es de gran
importancia si tenemos en cuenta que la dotacién de recursos y
capacidades en las empresas es heterogénea.

Factibilidad, que implica que el modelo pueda aplicarse a la realidad
empresarial peruana; en otras palabras, que la aplicacion e interpretacion
del modelo no involucre grandes obstaculos, que resten fiabilidad a los
datos que arroje la medicion. (Campbell,2000,p.143).

Para la valoracion de cada una de las caracteristicas, se ha establecido
un puntaje que va del 1 al 3, segun sea el ajuste del modelo con la misma:

Ajuste minimo con la caracteristica = 1

Ajuste mediano con la caracteristica = 2

Ajuste elevado con la caracteristica = 3

Para la primera caracteristica, Amplitud, tenemos que casi todos los
modelos obtuvieron una calificacion de 2, lo que significa que presentan
ajuste mediano.

Con esta caracteristica, el Navegador de Skandia obtuvo una

calificacion de 1 (si tenemos en cuenta que este modelo sélo contempla
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dos bloques de capital intelectual: humano y estructural) y el modelo
Intellectus obtuvo una calificacion de 3, lo que indica que es el que presenta
la mayor cobertura; esto se debe a que consideran solo tres bloques de
Capital Intelectual (Capital Humano, Capital Estructural y Capital
Relacional), mientras que el modelo Intellectus considera cinco bloques
(Capital Humano, Capital Tecnoldgico, Capital Organizativo, Capital de
Negocio y Capital Social). Aunque cabe afadir que los cuatro altimos
bloques estan de algun modo incluidos dentro del Capital Estructural (el
Tecnologico y el Organizativo) y dentro del Capital Relacional (el de
Negocio y el Social), pero no se les da un tratamiento detallado (indicadores

puntuales para cada uno de ellos) como en el modelo Intellectus.

La Flexibilidad, es una caracteristica presente en todos los modelos,
aunque en diferente grado. Asi tenemos que presentan un mayor grado de
la misma, el Cuadro de Mando Integral, el Navegador de Skandia, el modelo

Intelect y el modelo Intellectus. (Brooking,1997,p.165).

El Dinamismo no estd contemplado en todos los modelos; asi
tenemos que el modelo del Canadian Imperial Bank (Saint-Onge, 1996), el
Technology Broker (Brooking, 1997) y el modelo de la Universidad Westetn
Ontario (Bontis, 1998), inciden sélo en el presente. El Cuadro de Mando

Integral (Kaplan y Norton, 1993) incluye el futuro tangencialmente dentro
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de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. Por ultimo, los modelos de
Edvinsson (1997), Sveiby (1997), Euroforum (1998) y CIC (2003) incluyen

explicitamente la variable tiempo.

Finalmente, en cuanto a la factibilidad, los modelos que se presentan
como mas factibles son el Monitor de Activos Intangibles (Sveiby, 1997) ya
gue establece indicadores muy puntuales para cada uno de los bloques de
capital intelectual (indicadores de crecimiento e innovacion, indicadores de
eficiencia e indicadores de estabilidad), y los modelos Intelect (Euroforum,
1998) e Intellectus (ClI C, 2003), pues son modelos espafoles, no
presentando dificultades para su comprension 'y aplicacion.

(Guajardo,2008,p. 131).

De los modelos de medicion de capital intelectual que hemos visto, se
desprende la tipologia del mismo, habiendo consenso, en cuanto a la
existencia de tres bloques principales de capital intelectual: capital humano,
capital estructural y capital relacional; aunque el modelo Intellectus
desglosa el capital estructural en capital tecnoldgico y espiral organizativo,
y el capital negocio y capital social, resultan de la descomposicion del
capital relacional. En el epigrafe siguiente, se explica con mayor detalle en
gué consiste cada uno de los componentes del capital intelectual del

modelo Intellectus. (Garcia,2001, p.185).
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[ Modelo de Medicién Criterios de Evaluacion Puntaje
de Capital Intelectual | Amplitud |Flexibilidad | Dinamismo |Factibilidad| Total
Cuadro de Mando

Integral (Kaplan y 2 3 2 3 10
Norton, 1993)

Modelo del Canadian

Imperial Bank (Saint 2 2 1 2 7
Onge, 1996)

Technology Broker

(Brooking, 1997) 2 2 1 2 7
Navegador de Skandia

(Edvinsson, 1997) 1 3 3 2 o
Monitor de los Activos

Intangibles (Sveiby, 2 2 3 3 10
1997)

Universidad Western

Ontario (Bontis, 1998) 2 2 1 2 7
Intelect (Euroforum,

1998) 2 3 3 3 11
Inltellectus (CIC, 2003) 3 3 3 3 12

Evaluacion de los Modelos de Capital Intelectual

Fuente: Alama Salazar, Elsa (2010).

2.2.1.9 Tipologia del capital intelectual

Como ya habiamos mencionado, a nivel internacional, existe consenso

respecto a los tres componentes basicos del capital intelectual: capital

humano, capital estructural y capital relacional.

"Estos capitales expresan el valor acumulado o la riqueza generada
por los valores, conocimientos, destrezas y habilidades de las personas
(inteligencia humana); por los valores, cultura,
procedimientos, sistemas, desarrollos tecnolégicos y propiedad intelectual

de la organizacion (inteligencia de la organizacion) y por el valor de las
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relaciones y de las acciones compartidas con los agentes externos o
sociales (inteligencia competitiva y social)" (CTe, 2003: 28). Cada

uno de estos "capitales" interactia entre si, conformando el capital
intelectual. Es evidente pues, que aunque estan estrechamente vinculados,
cada uno de ellos tiene aspectos diferenciadores por lo que resulta

conveniente y util conocerlos. (Jones, & George,2006,p.155).

Por otra parte, siendo el capital intelectual un activo intangible, la
tipologia que de él se ha hecho se aproxima bastante a la tipologia de los
recursos (intangibles) y capacidades encontrada en la literatura, de modo
que aunque tengan diferente denominacién, se puede decir que se esta

hablando de lo mismo, como veremos en los siguientes apartados.

La tipologia de capital intelectual que proponemos se basa en el
modelo de Intellectus (CIC 2003). El modelo contempla cinco tipos de
capital intelectual: capital humano, capital organizativo, capital tecnolégico,
capital negocio y capital social. Integra cada "capital" un conjunto de
elementos que describen sus caracteres basicos, para los cuales se
describen unas variables, objeto de medicion, mediante una serie de
indicadores. El nivel de desagregacion de este modelo ofrece una
perspectiva completa de qué es lo que se pretende medir. (Martinez, 2013,

p.235).
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2.2.1.10 Medicion del capital intelectual como politica de servicio

El capital intelectual se define como el conjunto de todo aquello que
agrega valor a la empresa y que no esta representado por los activos fijos
que hacen parte del balance general de dichas compafiias. Es algo de los
activos de una organizacion que genera un rendimiento mayor que los
intereses de un banco. Estos activos intangibles tienen su orden en los
conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas que forman
parte del nlcleo estable de la empresa; corresponden a todos aquellos
conocimientos, tacitos o explicitos que generan valor econémico para la
empresa. (Mantilla,2004, p.124).

Estos activos invisibles no deben convertirse en un misterio, ellos se
derivan del personal de una organizacion y de las relaciones de la empresa
con su entorno.

Dentro de las mediciones de la totalidad contamos con: La razon entre
el valor del mercado y valor contable, la Q de Tobin, y el calculo de valor
intangible. Para la valoracion especifica existen las medidas de capital

humano, medidas de capital estructural y medias de capital clientela.

1) Razon entre valor mercado y valor contable
Capital Intelectual = valor de mercado — valor en libros (patrimonio).

Razon del Capital Intelectual = valor de mercado/valor en libros.
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Es la medida mas sencilla pero no por esto la peor del Capital
Intelectual. Es la diferencia entre su valor de mercado y su patrimonio

contable. Es un método veloz, sencillo y razonable.

Estas medidas se basan en el concepto del comprador y no del
vendedor. El valor de cualquier producto es igual a lo que alguien esta
dispuesto a pagar por él. Basados en este principio, el valor de una
compafiia se puede definir como su cotizacion en el mercado, esto es:
namero de acciones en circulacion por precio burséatil o comercial de la

accion. (Mantilla,2004, p.124).

Si el valor de la empresa es mayor que el valor poseido por los
accionistas, es acertado atribuir la diferencial al capital intelectual porque,
el capital humano el capital clientela son bienes que poseen la empresa
juntamente con sus empleados y clientes; sin embargo el valor de mercado

tiene los siguientes inconvenientes:

En primer lugar, el valor del mercado es volatil y responde
abruptamente con frecuencia, a factores que estan fuera del control de la
gerencia, como son la mayoria de las variables macro econdémicas, tanto
nacionales como internacionales. Por ejemplo, cuando hay un aumento
fuerte en las tasas de interés el valor de mercado de la mayoria de las

compaiiias decrece, lo que tedricamente estaria disminuyendo su Capital
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Intelectual. (Quintanilla,2010, p.123).

En segundo lugar, es frecuente que, en promedio, tanto el valor en
libros como el de mercado se encuentren subvalorados. El valor en libros
se ve afectado por ciertas politicas de depreciacion. Por ejemplo, cuando
se permite depreciar aceleradamente para estimular la inversion, los
activos fijos son subvalorados en el balance general, y por supuesto el

patrimonio también se afecta.

Un camino para mejorar la confiabilidad y utilidad de la diferencia
entre el valor de mercado y en libros es calcular su cociente en lugar de la
diferencia y comparar los resultados con competidores, empresas del
mismo sector o con el comportamiento general de una industria. Bajo el
supuesto de que las variables macroeconémicas afectan a todas las
empresas en una proporcion aproximadamente igual, su efecto también se

vera filtrado mediante esta comparacion.

Si esta relacion se calcula sobre una base periédica mensual,
trimestral, semestral o0 anual, el comportamiento en el tiempo podria actuar
como un instrumento de prevencion para una comparfiia en particular.

(Rivier,2000, p.136).
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2) Relacion de mercado a valor de reposicion

Capital Intelectual = valor de mercado - valor de reposicion de los activos
fijos.

Razon de Capital Intelectual = valor de mercado / valor de reposicion de los
activos fijos.

(Q de Tobin = “q”)

Este sistema de calculo requiere de un mayor esfuerzo que el anterior,
pero tiene la ventaja de dar una idea mas aproximada del valor real de los
activos fijos de una compafiia, evitando que se vean subvalorados por

procesos contables.

Al emplear la “q” de Tobin en lugar de la razén entre los valores de
mercado y contable se neutraliza el efecto de las distintas politicas de
depreciacion, como sucede con la razén entre valores, la “q” de Tobin es

mas efectiva cuando se comparan empresas similares en un periodo de

varios afos. (Trujillo,2013, p.145).

Aungue J. Tobin no desarroll6 su medida para valorar el Capital
Intelectual, ésta resulté ser buena aproximacién al mismo. Si la relacion de
“q” de Tobin es mayor que 1, su empresa puede ser apetecida por muchos
compradores.

Un competidor cuyos activos son similares a los de su empresa, pero
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con una “q” mayor, tiene algo que usted no posee, llamese gente, sistemas
de trabajo o clientes, y que le permite conseguir mas dinero con la misma

inversion tangible. (Robbins, & Coulter,1996, p.128)

3) Valor intangible calculado (VIC)

Este sistema fue desarrollado por la compafiia NCI RESEARCH
situada en lllinois, que se encuentra afiliada a la escuela de negocios de
Kellog en la Universidad de Northwestern, en un programa de ayuda a las
ciudades para evaluar y adquirir negocios intensivos en conocimiento. Es
una forma de alentar a los bancos a invertir en negocios que aunque
poseen pocos activos tangibles como soporte para los préstamos, cuentan
con una capacidad importante para producir flujos de fondos futuros.

(Guajardo,2008, p.135)

2.2.2Desempeiio laboral

2.2.2.1 Definicion

Se define como la forma en que los colaboradores realizan su trabajo.
Se evalla durante las revisiones de su rendimiento mediante las cuales se
toman en cuenta factores como la capacidad de liderazgo, habilidades y

productividad. El desempeiio es una conducta que la gente manifiesta y
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que puede observarse; en muchos empleos, por supuesto, “la conducta” se
traduce en pensar, planear o resolver problemas y eso no puede
observarse, en su lugar, solo puede describirse con la ayuda del trabajador.
En este contexto, el desempefio incluye aquellas acciones y conductas que
son relevantes para las metas de la organizacion y pueden medirse en
términos del rendimiento del trabajador, el desempefio es por lo que la
organizacién contrata a un empleado, para hacerlo y hacerlo bien, no es la
consecuencia o resultado de la accion, es la accién en si mismo. (Landy &

Conte, 2005,p.82).

Los seres humanos, de hecho, estan obligados a adaptarse
continuamente a una gran variedad de situaciones para satisfacer sus 54
necesidades y mantener un equilibrio emocional. En lugares de trabajo, el
desempeiio incluye aquellos aspectos relacionados con acciones o
conductas que son relevantes para lograr las metas organizacionales y que
pueden ser medidas en términos de efectividad. Esto puede definirse como
el comportamiento del empleado evaluado en la bausqueda de los objetivos
fijados. ElI desempefio del cargo es situacional en extremo, varia de
persona a personay depende de innumerables factores condicionantes que
influyen poderosamente. El valor de las recompensas y la percepcion de
gue las recompensas dependen del esfuerzo determinan el volumen del

esfuerzo individual que la persona esta dispuesta a realizar a su vez el
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esfuerzo individual depende de las habilidades y capacidades de la persona

y de su percepcion del papel que desempefia. (Chiavenato, 2009).

El desempefio es un estado de adaptacion, el cual se refiere no solo
a la satisfaccion de las necesidades fisiologicas y de seguridad, sino
también a la necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidad de
autoestima y de autorrealizacion. La adaptacion varia de una persona a
otra y en el mismo individuo, de un momento a otro. Una buena adaptacion
denota salud mental (sentirse bien consigo mismo, sentirse bien con
respecto a los demas). Otro concepto, afirma que el desempefio son las
acciones y conductas que son relevantes para las metas de la organizacion;
y se miden en términos del rendimiento del trabajador. (Campbell,

2000,p.90).

2.2.2.2 Modelo de Determinantes del Desempefio.

A) Segun Campbell (2000), el modelo de determinantes del desempeiio,
esta dado por:
a. Conocimiento declarativo: conocimientos sobre los hechos y cosas;
es un entendimiento de los requisitos de la tarea (hechos, principios,
metas, auto-conocimiento).

b. Conocimiento y destrezas de procesos: conocer cOmo hacer las cosas
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- Destrezas cognoscitivas - Destrezas psicomotoras - Destrezas
fisicas - Destrezas de auto-gerencia - Destrezas interpersonales.
c. Motivacion: Selecciones que uno hace - seleccién de desempefio - Nivel

de esfuerzo - Persistencia en el esfuerzo. (Campbell,2000, p.118).

La investigacion de Campbell identifico por lo menos ocho
componentes basicos del desemperio:

- Rendimiento de la tarea especifica del puesto: capacidad del individuo
para ejecutar tareas sustantivas o técnicas del trabajo.

- Rendimiento de la tarea no especifica del puesto: capacidad del
individuo para ejecutar tareas o conductas no especificas a sus
puestos.

- Rendimiento de la tarea de comunicacion oral y escrita: rendimiento del
individuo para escribir y hablar. Independientemente de la exactitud de
su trabajo.

- Demostracion del esfuerzo: la consistencia del esfuerzo de un
individuo; la frecuencia con la que la gente hace un esfuerzo extra
cuando se requiere; la voluntad para trabajar bajo condiciones
adversas.

- Mantenimiento de la disciplina personal: el grado en que un individuo

evita las conductas negativas como el ausentismo excesivo, el abuso
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de alcohol u otras sustancias y las infracciones a la ley o a las reglas.

- Facilitar el desempefio del equipo y de los pares: el grado en que un
individuo apoya a sus pares, les ayuda con sus problemas, colabora en
mantener la meta del grupo de trabajo y actia como modelo para los
pares y para el equipo.

- Supervision/Liderazgo: rendimiento al influir en el desempefio de los
subordinados mediante la interaccion interpersonal cara a cara y la
influencia.

- Administracién: conducta dirigida a la articulacion de la unidad,
organizando personas Yy recursos, monitoreando el progreso,
colaborando en la solucion de problemas que pudieran evitar alcanzar
las metas, controlando los gastos, obteniendo recursos adicionales y

negociando con otras unidades. (Campbell ,2000,p,120).

B) Modelo del Desempefio Laboral de Furnham (1992)

Las caracteristicas del desempefio laboral corresponden a los
conocimientos, habilidades y capacidades que se esperan que una
persona aplique y demuestre al desarrollar su trabajo. Segun lo sefialado
por Furnham (1992), son las siguientes:

a. Adaptabilidad, se refiere a la mantencion de la efectividad en diferentes

ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades vy
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personas.

b. Comunicacion, se refiere a la capacidad de expresar sus ideas de
manera efectiva ya sea en grupo o individualmente. La capacidad de
adecuar el lenguaje o terminologia a las necesidades del (los) receptor
(es). Al buen empleo de la gramatica, organizacién y estructura en
comunicaciones.

c. Iniciativa, se refiere a la intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para alcanzar objetivos. A la habilidad de provocar
situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. A las medidas que
toma para lograr objetivos mas alla de lo requerido. (Furnham,1992,
p.50).

d. Conocimientos, se refiere al nivel alcanzado de conocimientos técnicos
y/o profesionales en areas relacionadas con su area de trabajo. A la
capacidad que tiene de mantenerse al tanto de los avances y
tendencias actuales en su area de experiencia. (Furnham,1992, p.70).

e. Trabajo en Equipo, se refiere a la capacidad de desenvolverse
eficazmente en equipos/grupos de trabajo para alcanzar las metas de
la organizacion, contribuyendo y generando un ambiente arménico que
permita el consenso. (Furnham,1992, p.100).

f. Estandares de Trabajo, se refiere a la capacidad de cumplir y exceder

las metas o estandares de la organizacion y a la capacidad de

61



obtencién de datos que permitan retroalimentar el sistema y mejorarlo.

g. Desarrollo de Talentos, se refiere a la capacidad de desarrollar las
habilidades y competencias de los miembros de su equipo,
planificando actividades de desarrollo efectivas, relacionadas con los
cargos actuales y futuros. (Furnham,1992, p.40).

h. Potencia el Disefio del Trabajo, se refiere a la capacidad de determinar
la organizacién y estructura mas eficaz para alcanzar una meta. A la
capacidad de reconfigurar adecuadamente los trabajos para
maximizar las oportunidades de mejoramiento y flexibilidad de las
personas.

i. Maximiza el Desempefio, se refiere a la capacidad de establecer metas
de desempefio/desarrollo proporcionando capacitacion y evaluando el
desempefio de manera objetiva.

Las tres Ultimas caracteristicas son adicionales a los puntos anteriores

y son aplicables a personas que lideran grupos de trabajo, los cuales

deben actuar con buen juicio, madurez y sentido comun.
(Furnham,1992, p.70).

C) Los primeros modelos que procuraron incorporar los factores

situacionales/contextuales eran algo elementales. Sin embargo, la

vision actual (Guzzo y Gannett, 1988; Waldman, 1994) reconoce que

los factores situacionales pueden tener efectos facilitadores
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potenciadores o impulsores) y limitantes. Los primeros, llevarian el
rendimiento al maximo nivel posible, mientras que los segundos,
restringirian el rendimiento hasta el minimo aceptable (Guzzo y

Gannett,1988, p.90):

a. Factores facilitadores o potenciadores: ciertos factores del sistema que
afectan indirectamente el rendimiento, influyendo en primer lugar sobre
aspectos del individuo. Los potenciadores personales deben incluir
aspectos de los sistemas de RRHH, procesos de liderazgo y disefio del
trabajo que puedan desarrollar y motivar a los gestores de servicio
(Waldman, 1994,p.510).

b. Factores limitantes e inhibidores: se trata de caracteristicas de
procesos tecnoldgicos y de trabajo, politicas, estructura y cultura
organizativas. Otros factores mas especificos e identificados como
limitantes serian los investigados por Peters y O'Connor (1980), como:
las herramientas y el equipo, el tiempo disponible y el entorno de
trabajo. Los resultados de algunos de estos ultimos han sido revisados
por Baron. (1994).

c. Los factores del entorno influyen considerablemente en una amplia
gama de mecanismos y procesos internos del individuo, las limitaciones
pueden tener un impacto negativo sobre el rendimiento de

determinadas tareas, impidiendo al trabajador aprovechar al maximo
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sus conocimientos, habilidades y capacidad de trabajo, y reduciendo
su nivel de esfuerzo. (Peters,1980, p.86)
d. Otro modelo del rendimiento laboral que incluye factores personales

y de situacion es el de Cardy y Dobbins (1994).

Los puntos de vista de estos autores son interesantes, quienes
coinciden que el desempefio del personal esta determinado por sus
conductas y rendimientos, entre lo que dan y entre lo que entregan en su
puesto de trabajo, estos resultados del trabajo vienen en forma asociada
por los factores del sistema y por las conductas relevantes: la relacion entre
los factores personales y los resultados del trabajo no es directa, sino que
opera a través de las principales conductas presentadas en el desarrollo

del trabajo.

2.2.2.3 Evaluacion del desempefio

Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del
empleado. La mayor parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera en que cumple sus actividades y las
personas que tienen a su cargo, la direccion de otros empleados debe
evaluar el desempenio individual para decidir las acciones que deben tomar.

(Dessler, 2001, p.63).
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Las personas que se desempefian de manera insuficiente pueden
poner en evidencia procesos equivocados de seleccion, orientacion y
capacitacién, o puede indicar que el disefio del puesto o los desafios

externos no han sido considerados en todas sus facetas.

Una organizacion no puede adoptar cualquier sistema de evaluacion
del desempernio. El sistema debe ser valido y confiable, efectivo y aceptado.
El enfoque debe identificar los elementos relacionados con el desempefio,
medirlos y proporcionar retroalimentacion a los empleados y al

departamento de personal.

Por norma general, el departamento de recursos humanos desarrolla
evaluaciones del desempefio para los empleados de todos los
departamentos. Esta centralizacion obedece a la necesidad de dar
uniformidad al procedimiento. Aunque el departamento de personal puede
desarrollar enfoques diferentes para ejecutivos de alto nivel, profesionales,
gerentes, supervisores, empleados y obreros, necesitan uniformidad dentro
de cada categoria para obtener resultados utilizables. Aunque es el
departamento de personal el que disefia el sistema de evaluacién, en pocas
ocasiones lleva a cabo la evaluaciéon misma, que en la mayoria de los casos

es tarea del supervisor del empleado. (Dessler,2001, p.98).
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La evaluacion del desempefio debe estar fundamentada en una serie
de principios basicos que orienten su desarrollo. Estos son:

- La evaluaciéon del desempefio debe estar unida al desarrollo de las
personas en la empresa.

- Los estandares de la evaluacion del desempefio deben estar
fundamentados en informacion relevante del puesto de trabajo.

- El sistema de evaluacion del desempefio requiere el compromiso y
participacion activa de todos los trabajadores.

- El papel de juez del supervisor-evaluador debe considerarse la base para

aconsejar mejoras. (Dessler, 2001, p.94).

Ademas de las caracteristicas sefaladas, se pueden diferenciar dos
tipos de evaluacion: la informal y la formal. (Jones & George, 2006). Definen
la evaluacion informal como un estudio no programado, conociendo los
avances Yy los aspectos que se deben reforzar a través de la
retroalimentacion, por medio de entrevistas, observaciones, revision de
documentos y archivos de los trabajadores (Urdaneta & Urdaneta, 2013,

p.100).

Por otro lado, la evaluacion formal es un proceso que se da de manera
programada, cada afio, a diferencia de la informal que es continua y no

programada. (Jones & George, 2006) la definen como una evaluacion
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llevada a cabo en fecha fija durante el afio y con base en las dimensiones
y medidas de desempefio que se especificaron por adelantado. (Jones &

George, 2006, p.436).

Para que la evaluacién del desempefio se emplee adecuadamente en
la organizacién, la direccion de RRHH debe implantar los siguientes pasos:
- Garantizar que exista un clima laboral de respeto y confianza entre las
personas.

- Propiciar que las personas asuman responsabilidades y definen metas
de trabajo.

- Desarrollar un estilo de administraciébn democratico, participativo y
consultivo.

- Crear un propésito de direccion, futuro y mejora continua de las
personas.

- Generar una expectativa permanente de aprendizaje, innovacion,
desarrollo personal y profesional.

- Transformar la evaluacion del desempefio en un proceso de
diagnoéstico de oportunidades de crecimiento, en lugar de que sea un

sistema arbitrario, basado en juicios. (Trujillo, 2013, p.87).

67



2.2.2.4 Rasgos que predicen el desempeiio laboral
Cuando los psicologos tratan de determinar qué tipo de personalidad
tiene alguien, se basan en las "Cinco Grandes", estas son cinco
dimensiones basicas de la personalidad.
Los cinco rasgos de la personalidad en el modelo de los cinco grandes
son:
1. Extraversion: el grado en que alguien es sociable, conversador y firme.
2. Disponibilidad: el grado en que alguien es bondadoso, cooperador y
confiable.
3. Seriedad: es cuando alguien es responsable, digno de confianza,
persistente y orientado hacia el logro.
4. Estabilidad emocional: tranquilidad, entusiasta y seguro, (positivo) o
tenso, nervioso, depresivo e inseguro (negativo).
5. Apertura a la experiencia: el grado en el que alguien es imaginativo,
artisticamente sensible e intelectual. (Centro de Apoyo de la APA,

2008).

2.2.2.5 Administracién del desempefio
Actualmente se habla de la administracion del desempefio es un ciclo
dindmico, que evoluciona hacia la mejora de la compafiia como un ente

integrado.
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A. Conceptualizacion:

Es la fase en la que la empresa identifica el mejor rendimiento al cual
desea dirigirse. Por ejemplo, la empresa puede dirigir el desempefio con un
sistema integrado de administracién o enfocarse en un area especifica. Una
vez que ya se ha identificado hacia donde se quiere dirigir, se debe detallar
el significado del mejor desempefio de manera comprensible, exhaustiva y
lo mas especifica posible. Posteriormente se debe explicar a los empleados
como su forma de trabajar en cada area se integra para mejorar el

desemperio de la empresa. (Quintanilla,2010, p.78).

B. Desarrollo:

Es la fase en que la compafia examina donde el rendimiento actual
esté variando en funcion a los niveles deseados, lo cual puede realizarse a
través de un Sistema de Soporte Integrado del Desempefio (IPSS), que
como su nombre lo indica integra en un solo sistema todo lo que se viene
haciendo en la empresa para mejorar el desempefio, y requiere de la
colaboracién de todo el personal de la empresa. En grandes compafias es
especialmente critico porque incluye a todas las areas de la empresa y a
muchas diferentes personas. Sin un sistema integrado, todos los esfuerzos
que se realicen serian descoordinados, confusos e ineficientes para lograr

mejorar el desempeiio. (Quintanilla,2010, p.69).
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C. Implementacion:

En la forma tradicional se realizaba mediante mecanismos informales
de monitoreo del desempefio actual, seguido de sesiones de
entrenamiento, revisiones periddicas del desempefio, entre otras; sin
permitir al empleado tomar control de su propio desarrollo del desempefio.
Sin embargo, un sistema de soporte integrado del desempefio le da al
empleado directo control sobre su propia planeacion de desarrollo del
desemperfio, pues después de todo, ellos son los mas interesados en
desarrollar sus habilidades para alcanzar una promocion. Este, esta
disefiado para permitir a los empleados tener informacién al alcance de su
mano usando la tecnologia, por ejemplo, permite a los empleados consultar
su actual nivel de habilidades de desempefio y determinar una estrategia

de largo plazo para mejorarlas. (Quintanilla, 2010, p.80).

D. Retroalimentacion:

La retroalimentacion es importante durante todo el proceso y también
después de la evaluacién para que el empleado sepa cual son los puntos
gue debe reforzar para mejorar su desarrollo en el trabajo con miras de

mejorar el desempefio integral de la compafia. (Quintanilla,2010, p.82).
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E. Evaluacion:

En esta etapa, se utilizan las medidas de desempefio para monitorear
los indicadores especificos de desempefio en todas las competencias y
determinar como se estan respondiendo los objetivos. Es necesario que el
sistema de medidas de desempefio esté construido de tal manera que
permita integrar todos los indicadores del desarrollo del trabajo para
examinar el desempefio de los empleados y compararlo con el delineado

en la primera fase. (Martinez,2013, p.84).

F. Feedback o retroalimentacion.
- Luego de ser incorporada la evaluacion de 360 grados, los mensajes
son oidos mas frecuente y oportunamente.
- Dar al empleado el feedback que necesita es el primer paso para
mejorar.
- Al proporcionar un feedback concreto, los empleados sabenen  que

enfocarse para mejorar.

Metas:
- Proveer un marco racional para establecer metas, objetivos y medidas
de desempeiio como una base para tomar decisiones de promociones,

etc. Sin embargo, algunas empresas relacionan la evaluacion del
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desempefio con recompensas salariales, aunque éste no es el fin de la
evaluacion, sino entre otras, buscar la forma para hacer que el
empleado realice mejor su trabajo.

Si es administrado correctamente el empleado nunca se vera
sorprendido sobre las expectativas que se tienen sobre él.

Es efectiva en establecer un dialogo entre el jefe y el empleado con
respecto a metas.

Concientiza al trabajador sobre la importancia de establecer y cumplir

metas, ya que a través de esto el mismo se vera beneficiado.

Comunicacion:

Fomenta la comunicacién entre empleados y supervisores, toda vez
que se procura tener mas informado al empleado sobre los
requerimientos de la empresa y por otra parte se busca estar mas al
pendiente de sus necesidades para tratar de satisfacerlas.

Documentacion:

Un buen sistema de administracion del desempefio provee solidez,
clara documentacion del nivel de habilidades de un empleado y su nivel
de motivacién, y permite a Recursos Humanos establecer mejor sus

fortalezas y debilidades con relacion a planes sucesivos.
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- Provee un rapido perfil del desempefio del empleado para Recursos

Humanos y el jefe del empleado.

Cuando la empresa planea estratégicamente sus recursos humanos
busca considerar todas las actividades y acciones que sean necesarias
para que la empresa en su conjunto logre los objetivos propuestos y una
de esas actividades es hacer planes estratégicos sobre como lograr que el
empleado trabaje eficientemente, esto es como administrar eficientemente

el desempefio de los trabajadores. (Guerrero,2014, p.88).

2.2.2.6 Medicion del desempefio

El termino medicion del desempefio implica la contabilidad sistematica
y controlada de indicadores que revelan los cumplimientos de las metas de
una institucion. Es decir, se mide la efectividad y la eficacia de una gestion
administrativa.

Para poder medir el desempefio, se necesita que sea evaluado a
través de indicadores del desempefio.

Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para poder determinar
cual efectiva y eficiente es la labor de los empleados en el logro de los
objetivos trazados, y por lo tanto, el cumplimiento de la mision

organizacional. Por lo tanto, deben de estar incorporados en un sistema

73



integral de medicion del desempefio que ayude o haga posible el
seguimiento simultaneo y consistente en todos los niveles de la operacion
de la empresa, asi como en el logro de los objetivos estratégicos de la
empresa desde mas alto nivel hasta el desempefio de cada ejecutivo y
empleado.

Buscar cdmo hacer funcionar mejora en los empleados a través de
una planeacidon estratégica de recursos humanos no es suficiente, se
necesita que el trabajo de los empleados las acciones realizadas sean
evaluadas, siendo esto algo que es considerado desde el momento en que
se estan haciendo los planes del funcionamiento de los recursos humanos

en toda organizacion. (Guerrero,2014, p.90).

2.2.2.6.1 Actitud laboral

Robbins (1996) senala: “Cuando hablamos de las actitudes laborales
y de su influencia en el comportamiento, nos estamos refiriendo a las
evaluaciones positivas o negativas que la gente hace sobre su trabajo o su
empresa. La satisfaccion en el trabajo es la actitud que mas se ha medido
en las organizaciones y mas recientemente a la participacion en el trabajo
y al compromiso organizacional”.

De acuerdo con el estudio realizado por De la Garza (2002), las

actitudes laborales mas apreciadas en el personal técnico son la
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responsabilidad, el trabajo en equipo y la adaptacion al cambio
organizacional.

Las relaciones entre empleados y organizaciones se caracterizan
porque dan lugar a obligaciones mutuas. De acuerdo a Davis y
Newstrom(2002), “la relacion del empleo es bidireccional. Es incuestionable
gue la organizacion tiene responsabilidades para con los individuos, pero
gue también los individuos tienen responsabilidades hacia la organizacion”.
En una situacion de empleo, las dos partes se benefician porque la relacion
social que existe entre ambas produce nuevos valores que sobrepasan la
inversion que cada una realiza. Si alguna de estas dos partes incumple,
podria ocasionar que la relacién se deteriore y, por consiguiente, que cada
una de las partes establezca lineamientos mas estrictos sobre lo que
espera de la otra. En el caso patronal, se podria establecer un control mas
estricto sobre el desempefio de sus empleados para mantener la buena
marcha de la operacion empresarial y, dependiendo del caso, podria
llegarse al conflicto entre trabajadores.

La segunda actitud que se considera indispensable para los técnicos
es el trabajo en equipo, el cual puede definirse como un grupo de personas
con habilidades complementarias que estan comprometidas con un
objetivo comun, un conjunto de metas productivas especificas y un enfoque

competitivo, para los cuales se identifica como mutuamente responsables
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(Barsse, 2000). Cuando se considera la formacion de equipos en las
organizaciones, es muy importante que los integrantes conozcan e
identifiquen claramente lo que es un equipo, sus caracteristicas y todas las
ventajas que la formacién y desarrollo de equipos conlleva.

Realizar trabajo en equipo no es una actividad facil de lograr debido a
las caracteristicas propias de este esfuerzo. En algunas ocasiones, a las
personas se les dificulta trabajar en equipos cuando consideran que las
recompensas a lograr no seran concedidas en forma igualitaria porque
existe una mayor carga de trabajo para algunos miembros y menor para
otros, o simplemente por los rasgos de la personalidad de los individuos
implicados.

La tercera actitud hacia el trabajo, en el orden de importancia citado,
fue la de adaptacion al cambio. La adaptacién al cambio organizacional
puede definirse como “la modificacion de un estado, condicion o situacion...
una transformacion de caracteristicas, una alternacién de dimensiones o
aspectos mas o menos significativos” (De Faria, 2000,p.58).

En la actualidad, las empresas y los individuos estan sujetos a
cambios continuamente. Estos Ultimos deben enfrentar cambios debido a
las condiciones de un mundo complejo en que los divorcios, separaciones,
desempleo, situaciones econdémicas y demas estan siempre presentes, y

de la misma manera las organizaciones deben enfrentar cambios
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tecnologicos, econdémicos, administrativos y otros. Tales cambios se
pueden deber al incremento de la competencia en un mundo globalizado,
o bien a la busqueda de nuevas y mejores formas de trabajar que aseguren
la productividad de la organizacion(cambios tecnolégicos o
innovaciones),Las formas en que dichos cambios organizaciones afectan a
los empleados van desde alterar simplemente la forma de trabajar, hasta
crear en ellos una considerable resistencia al cambio organizacional, lo que
puede manifestarse como estrés o inclusive la renuncia a trabajar,

afectando asi la productividad organizacional. (De Faria, 2000, p.59).

2.2.2.6.2 Aptitud laboral

Las aptitudes laborales son las capacidades con las que puede
desenvolverse un trabajador en cualquier tarea, sin problemas. Asi de
simple, son las habilidades y destrezas que desarrolla el trabajador cuando
se desenvuelve en su puesto las mismas que le hardn comprender sus
tareas y transformar resultados. Son indispensables estas aptitudes cuando
gueremos capacitar personal para mejorar la relacion con el entorno con la
empresa.

La nociébn de aptitud en el contexto laboral, lo concebimos
generalmente desde el punto de vista académico, y la entendemos como

saber hacer (know how) y saber actuar en situaciones concretas que piden
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una aplicacion creativa, dindmica y responsable de conocimientos, como lo
son: el aprender a convivir (trabajar en equipos) y aprender a hacer. Es
decir, que cuando somos universitarios, hacemos frente a situaciones
donde nos allegamos de conocimiento, informaciéon, métodos y técnicas
gue nos serviran en el campo laboral.

Entonces deberiamos de entender a las aptitudes laborales como una
combinacion de conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes
adecuadas al puesto o que el trabajador precisa para desarrollar sus tareas.
Las aptitudes laborales también estan relacionadas con la inteligencia y
habilidades innatas, adquiridas en la formacion académica del trabajador,

fruto de su proceso de aprendizaje. (De Faria, 2000,p.60).

2.2.2.6.3 Rendimiento laboral

Motowidlo (2003) define el concepto de la siguiente manera: “El
concepto de rendimiento laboral, lo concibe como el valor total que la
empresa espera con respecto a los episodios discretos que un trabajador
lleva a cabo en un periodo de tiempo determinado. Ese valor, que puede
ser positivo 0 negativo, en funcion de que el empleado presente un buen o
mal rendimiento, supone la contribuciébn que ese empleado hace a la

consecucion de la eficiencia de su organizacion”. (pag. 86)
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Campbell, (2000) sostienen:

“La eficacia de un individuo se refiere a la evaluacién de los resultados
de su rendimiento. Desde una perspectiva histérica, la conducta del
empleado ha sido considerada una de las causa de los niveles de
produccion (outputs) de una empresa, siendo este uno de los medios para

evaluar la eficacia del rendimiento”. (pag. 122)

Segun Waldman (1994) manifiesta:

“En las organizaciones se emiten juicios acerca de la eficacia de los
trabajadores en funcién de los resultados que alcanzan o los volimenes
producidos. Por esto, se podria decir que medir el rendimiento es cuantificar
lo que el empleado ha hecho y su evaluacion consiste en asignar un juicio
del valor o la calidad de esa medida cuantificada del rendimiento”. (pag.

89).

v El rendimiento como una conducta dentro de la organizacion

A fin de comprender al rendimiento laboral de los trabajadores de una
organizacién, existe un grupo de autores y especialistas para los que es
correcto considerar al rendimiento como un conjunto de conductas en el

entorno laboral, en lugar de definirlo como el resultado de las mismas.
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Desde el punto de vista, los términos productividad, excelencia,
eficiencia o eficacia se referian a los resultados, mientras que el
rendimiento se refiere a los comportamientos que se dirigen a la

consecucion de dichos resultados.

Sin embargo, desde el punto de vista conductual, si bien el definir el
rendimiento en términos de conductas nos ayudaria a ver la relacién entre
conductas y sus resultados, no se puede excluir a estos ultimos. Los
modelos conductuales precisan justamente que los resultados nos
proporcionan el contexto de rendimiento, aclarando a los trabajadores hacia
donde deben dirigir su conducta. De la misma manera, quedarnos en el
extremo contrario, centrandonos en exceso Yy exclusivamente en el
resultado, tampoco es eficaz. Por eso, al gestionar el rendimiento
necesitamos tanto los “resultados” como las “conductas”, y esta es
precisamente, la tendencia actual en las organizaciones a la hora de

evaluar el rendimiento de sus trabajadores.

Segun Willliams, (2003) nos manifiesta: “Si nos concentramos
demasiado en el volumen producido o los resultados, corremos el peligro
de obviar los medios por los que se obtienen los resultados. Pero centrar
excesivamente nuestra atencién en las conductas puede llevar a olvidar la

importancia de lo que el trabajador es. Por ello, seguramente sea mejor
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adoptar una perspectiva amplia de las competencias que reconozcan la
importancia para el rendimiento de determinados aspectos del individuo,
como es su personalidad. De esta perspectiva, aunque definamos una
competencia como el impulso de obtener unos resultados mediante sus
manifestaciones conductuales, tales conductas son reflejo de una
combinacion de caracteristicas personales que podrian facilmente ser

olvidadas si nos centramos en las conductas exclusivamente” (pag. 102).

No obstante, no debemos olvidar lo que afirma Campbell (2000):

“Las consecuencias y los resultados en el trabajo no estan bajo el
control total y exclusivo del empleado, sino que pueden existir muchas otras
causas de un mal rendimiento que no dependen del trabajador en si, como,
por ejemplo:

Practicas organizativas: mala comunicacion interna, formacién
escasa, destino no apropiado, falta de atencion a las necesidades del
trabajador, directrices de trabajo poco claras, etc.

Preocupaciones relacionadas con el puesto: requisitos cambiantes o
poco claros, aburrimiento o carga de trabajo excesiva, escasez de
oportunidades de desarrollo, problemas con los compaferos, falta de

recursos, falta de habilidades para el puesto, etc.
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Problemas personales: familiares, econdmicos, inestabilidad
emocional, problemas para conciliar con el trabajo y familia, etc.

Factores externos: sector con mucha competencia conflicto entre los
valores éticos del trabajador y las demandas del puesto, conflictos entre

sindicatos y direccién, etc. (pag. 145).

2.3 CONCEPTOS BASICOS

« Administracion: Es el proceso cuyo objeto es la coordinacion eficaz y
eficiente de los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos
con la maxima productividad. (Chiavenato, 2009, p. 94).

* Administracion de Personal: Se refiere a “la unidad operativa que
funciona como un area del staff, es decir como elemento que presta
servicios en el terreno del reclutamiento, la seleccion, la formacion, la
higiene y la seguridad del trabajo, las prestaciones”. (Chiavenato, 2009,
p. 98).

* Aptitud: Recursos que se utilizan o aplican para el desempefio de un
cargo. (Chiavenato, 2009, p. 101).

+ Capacitacién: La capacitacién es un proceso continuo de ensefianza-
aprendizaje, mediante el cual se desarrolla las habilidades y destrezas
de los servidores, que les permitan un mejor desempeiio en sus labores

habituales. Puede ser interna o externa, de acuerdo a un programa
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permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucion.
(Chiavenato, 2009, p. 102).

Competencia: El termino competencia hace referencia a caracteristicas
de personalidad, devenidas en comportamientos que generan un
desempefio exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo
puede tener diferentes caracteristicas en empresas y/o mercados
distintos. (Chiavenato, 2009, p. 105).

Comportamiento y actitud personal:

Conducta que emplea un individuo para hacer su trabajo. (Chiavenato,
2009, p. 106).

Desempefio laboral: Es el rendimiento laboral y la actuacion que
manifiesta el personal al efectuar las funciones y tareas principales que
exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacioén, lo cual
permite demostrar su idoneidad. (Chiavenato, 2009, p. 106).
Desarrollo: significa crecimiento, progreso, evolucion, mejoria. Como
tal, designa la accién y efecto de desarrollar o desarrollarse. El
concepto de desarrollo puede hacer referencia a una tarea, una
persona, un pais o cualquier otra cosa. (Chiavenato, 2009, p. 106).
Estrategia Competitiva: Consiste en cémo crear y reforzar la
competitividad del negocio a largo plazo. (Dessler, 2001).

Formacion y desarrollo:
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Proceso mediante el cual se prepara a un individuo para un desempefo
exitoso actual asi como un desempefio potencial a futuro. (Robbins,
1996, p. 94).

Gestion: Este término hace referencia a la administracion de recursos,
sea dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los
objetivos propuestos por la misma. (Chiavenato, 2009, p. 107).
Gestidon por Competencias: Sistema que sirve para alinear el personal
a los objetivos estratégicos de la organizacion. (Chiavenato, 2009, p.
107).

Rendimiento

Producto del trabajo de un empleado en funcion de las actividades
encomendadas. (Chiavenato,2009, p. 80).

Seleccién de Personal:

Actividad estructurada y planificada que permite atraer, evaluar e
identificar, las caracteristicas personales de los candidatos a un
determinado puesto de trabajo. (Chiavenato, 2009, p. 87).

Sistemas de compensacion

Todo aquello que las personas reciben a cambio de su trabajo como

empleados de una empresa. (Quintanilla, 2010, p. 87).
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO

3.1.TIPO DE INVESTIGACION Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn es basica, ya que busca el conocimiento de la
realidad o de los fendmenos de la naturaleza, para contribuir a una
sociedad cada vez mas avanzada y que responda mejor a los retos de la
humanidad. (Hernandez, 2010).

La investigacion es de nivel correlacional, debido a que esta basado
en determinar la relacion entre las variables de estudio capital intelectual y

desemperio laboral.

El esquema representativo es:

Donde: M =Muestra
O, = Observacion de la variable 1
O = Observacion de la variable
r = Relacion entre las dos variables

Donde la variable 1 es el capital intelectual y la variable 2 es el
desempenio laboral.



3.1.2 Disefio de la investigacion

Se utilizo el disefio no experimental, transeccional. Estudios que se
realizan sin la manipulacién deliberada de la variable independiente y en
los que soélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

después analizarlos. (Hernandez; Fernandez &Baptista.2010).
3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Poblacion
La poblacion la constituye el total del personal de la Corte Superior de
Justicia de Tacna. (ver Anexo)
3.2.2 Muestra

3.3.2.1 Procedimiento para determinar la muestra

B N Z?
n= 4(n—1) e + 72

Donde:

N= Poblacion

n= Muestra provisional
Z=Nivel de confianza

E= 0.05 (precision o margen de error)
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Reemplazando tenemos:

Formula:
421*%1.962
n=
4 (421-1)0.052 +1.962
_1617.31

n=

8.04
n= 201.15

n = 201 personas

3.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Identificacién de las variables

Variable 1

X= Capital intelectual

Variable 2

Y= Desempefio laboral

3.3.2. Caracterizacion de las variables

Definicién

Variables
conceptual

Definicién
operacional

Dimensiones

Indicadores

Ccombinacion
de activos
Variable 1 inmateriales
que permiten
X=Capital  funcionar a la
intelectual empresa”
Brooking
(1997).

Conjunto de elementos
tangibles tales como:
capital humano,
estructural y relacional
que contribuyen con el
logro de objetivos
organizacionales y a la
sostenibilidad de la
organizacion.

X1.1=Valores

X1= Capital )
X1.2=Competencias
Humano .
X1.3=Capacidades
X2.1=0Organizacion
X2= Capital igéiiu:t:r:giza'e
Estructural ~S=AP J

organizativo
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X3.1=Relacién con

X3= Capital usuarios
Relacional X3.2=Relacién con
proveedores
X3.3= Alianzas
Variables Definicion Deflnl(_:lon Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
Y1.1=Conocimientos
Y1.2=Procesos
Y1.3=Experiencia laboral
R Y1.4= Capacidad
Y1= Aptitud Y1.5=Capacitacion
Can:jphell " y
) Cardy y Robbins
fg‘m o def'”lg (2000), Evaldan
forma  en © ,desempelno Y2.1=Funciones y  deberes
que los >€9Un 0s propios del cargo
. colaborador con_o_C|m|entos, Y2.2=Realiza aportes
Variable 2 ; habilidades vy - iCacis
es realizan Y2=Combortamie Y2.3= Comunicacion
3 . su trabajo. destreza o, t'? d Y2.4=Participacién activa en la
Y=Desempefio | ;g g (aptitudes), noyacllu consecucion de una meta
laboral Conte, ?;cnt?tﬂ(cji) asi persona Y2.5:_Asu_me3|/transmite valores
organizacionales
2005). como el 9
rendimiento
laboral.

Y3=Rendimiento

Y3.1=Cuidado y esmero en
labores

Y3.2=Rapidez en la ejecucion de
la labor

Y3.3=Trabajo tiempo extra
Y3.4= Cumplimiento de
actividades

Y3.5= Resultados

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 Técnicas

Como técnicas para el desarrollo de la investigacion se utilizaron:

La encuesta; que fue aplicada al personal de la Corte Superior de
Justicia de Tacna.

3.4.2 Instrumentos para larecoleccion de los datos

El instrumento de medicion que se aplico es el cuestionario sobre
capital intelectual y desempefio laboral; construidos sobre la base de tres
dimensiones cada uno, y de 15 items respectivamente, con escala de tipo
Likert.

3.4.3 Validacion de los instrumentos para larecoleccion de los
datos

Los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, los
cuales evaluaron el constructo de los mismos, los cuales se construyeron
en base a las dimensiones por cada tipo de variable (capital intelectual y
desempenio laboral). Asimismo, fue sometido a la prueba de confiabilidad,
cuyos indices alcanzados fueron de: 0,861 para la variable capital
intelectual; y, 0,888 para desempeifio laboral, cuyos indices mayores a 0,70
seflalan que son aceptables para su aplicacién en el presente trabajo de
investigacion. (Ver anexo). Asimismo, los baremos de las variables por

dimensiones, son detallados en anexos.
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3.4.4 Pruebas de normalidad

3.4.4.1 Prueba de Normalidad de la variable capital intelectual

El valor p>0,05 en el caso de la variable capital intelectual permite

rechazar la hip6tesis nula.

HO: Los datos siguen una distribucion normal
H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Sugiriendo usar técnicas de la estadistica no paramétrica para la

contrastacion de las hipétesis, para este caso.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

cap _humano cap estructural cap_relacional
N 201 201 201
Parametros Media 2,77 2,83 2,67
normalesa®b Desviacion tipica 0,755 0,604 0,576
) ) Absoluta 0,253 0,330 0,333
Diferencias mas
Positiva 0,214 0,277 0,261
extremas )
Negativa -0,253 -0,330 -0,333
Kolmogorov-Smirnov Z 3,593 4,677 4,716
Sig. asintot. (bilateral) 0,006 0,007 0,009

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

En el caso del capital intelectual segun dimensiones: capital humano,
capital estructural y capital relacional, en donde el valor p>0,05 permite
rechazar la hipotesis nula, por lo que la técnica a utilizar provendra de la

estadistica no paramétrica.
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3.44.2

Prueba de Normalidad de la variable desemperio laboral

El valor p>0,05 en el caso de la variable desempeiio laboral permite

rechazar la hipétesis nula.

HO: Los datos siguen una distribucién normal

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Sugiriendo usar técnicas de la estadistica no paramétrica para la

contrastacion de las hipétesis, para este caso.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

aptitud comportamiento  rendimiento

N 201 201 201

Media 2,68 2,69 2,66
Parametros

Desviacién 0,529 0,514 0,534
normales?® o

tipica

) ) Absoluta 0,376 0,392 0,369

Diferencias mas

Positiva 0,253 0,249 0,261
extremas )

Negativa -0,376 -0,392 -0,369
Kolmogorov-Smirnov Z 5,334 5,563 5,227
Sig. asintot. (bilateral) 0,010 0,023 0,009

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

En el caso de la variable desempefio laboral, segun dimensiones aptitud,

comportamiento y rendimiento, el valor p>0,05 permite rechazar la hipo6tesis

nula, por lo que la técnica a utilizar provendra de la estadistica no

paramétrica.
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3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La informacién se proceso electrénicamente, utilizando para ello el
programa Microsoft Excel version XP bajo ambiente Windows, SPSS
(version 21) para presentar los items mediante gréaficas y tablas, y al mismo
tiempo estimar las frecuencias absolutas y relativas de cada reactivo para

describir la variable en estudio.

3.5.1 Presentacién de datos

En el presente trabajo se utiliz6 el método tabular: tablas que se
utilizaron con fines comparativos para presentar cifras absolutas y/o

porcentajes.

3.5.2 Anadlisis de datos

Se analizo e interpretd la informacion procesada a traves del analisis
cuantitativo, cualitativo, y la sintesis. Asimismo, se realiz6 la matriz de
correlacion entre variables y dimensiones (Rho de Spearman) como prueba

no paramétrica.

92



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

A fin de determinar la relacidon que existe entre el capital intelectual y
el desempefio laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de
Tacna, en el afio 2017; se aplicaron dos cuestionarios sobre capital
intelectual y desempefio laboral a los trabajadores. Los resultados son

presentados a continuacion:

4.2 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

4.2.1 Anélisis e interpretacién de resultados del instrumento de

medicion aplicado sobre capital intelectual

Para el desarrollo del trabajo de campo se aplicO un cuestionario a
los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Tacna, para evaluar el
capital intelectual en dicha sede, el instrumento aplicado consto de 15
items, en base a 3 dimensiones (capital humano, capital estructural y
capital relacional. Asimismo, en cuanto a la variable desempefio laboral se
evaluo en funcion de las dimensiones: aptitud, comportamiento y actitud y

rendimiento. Los resultados de los mismos son presentados a continuacion.



A. Capital humano

1%

. = Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre
= Siempre

Figura 1. Participa activamente, comprometiéndose en el logro de

objetivos organizacionales.

Fuente: Cuestionario

Elaboracién: Elaborado por el autor

Interpretacion

El 42 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
participa activamente, comprometiéndose en el logro de objetivos
organizacionales, el 32 % manifiesta que “casi nunca”’, 15 % manifiesta

gue “nunca’, el 10 % manifiesta que “casi siempre”, y sélo el 1 % dice que



“siempre” participan activamente, comprometiéndose en el logro de
objetivos organizacionales.
De lo anterior se puede denotar que “a veces” los trabajadores participan

activamente, comprometiéndose en el logro de objetivos organizacionales.
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= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 2. Nivel de formacion de acuerdo al puesto de trabajo.
Fuente: Cuestionario

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 49 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
su nivel de formacion esta de acuerdo a su puesto de trabajo, el 34 % de
los trabajadores encuestados manifiestan que “casi nunca’, el 13 %
manifiestan que “casi siempre”, el 3 % de los trabajadores manifiestan que

“nunca”, y solo el 1 % manifiesta que “siempre”.



El nivel de formacion que presenta el personal no se encuentra acorde con

el perfil del puesto de trabajo, lo que merma en su desempefio laboral.
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1%

\V

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 3. Los trabajadores tienen la suficiente experiencia para

desempenfar correctamente su trabajo.

Fuente: Cuestionario

Elaboracion: Elaborado por el autor

Interpretacion

El 46 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
tienen la suficiente experiencia para desempefiar correctamente su trabajo,
el 36 % manifiestan que “casi nunca”, el 10 % manifiestan que “casi
siempre”, el 7 % manifiesta que “nunca” tienen la suficiente experiencia
para desempefiar correctamente su trabajo, y el 1 % manifiesta que

“siempre”.
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La excesiva carga procesal y las exigencias que demanda la atencion de
los usuarios judiciales de la Corte Superior de Justicia de Tacna demanda
gue los trabajadores tengan la suficiente experiencia para desarrollar sus
funciones laborales, siendo este un factor critico en la mencionada

institucion.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 4. Se adapta facilmente a los cambios y nuevas formas de

trabajo.

Fuente: Cuestionario.
Elaboracioén: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 54 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
se adaptan facilmente a los cambios y nuevas formas de trabajo, el 16 %
manifiestan que “casi siempre”, el 15 % manifiesta que “casi nunca’, el 12
% manifiesta que “nunca’”, y el 3 % manifiesta que “siempre”.
Los resultados nos demuestran que los trabajadores “a veces” se adaptan
facilmente a los cambios y nuevas formas de trabajo, ya que la institucion

es percibida por la ciudadania como la que mas deficiencias enfrenta en su

accionar diario.
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= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 5. El trabajo en equipo es muy importante para realizar su

trabajo

Fuente: Cuestionario.

Elaboracién: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 47 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces” el
trabajo en equipo es muy importante para realizar su trabajo, el 35 % dice
que “casi nunca” el trabajo en equipo es muy importante, el 14 % manifiesta
que “nunca”, y el 3 % manifiesta que “casi siempre”, y sélo el 1 % manifiesta

que “siempre” el trabajo en equipo es muy importante.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, se observa que los intereses
individuales estan antepuestos a los de la organizacion, el celo y el

individualismo se anteponen a los intereses organizacionales.
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Tabla 1

Resumen estadistico de la dimension capital humano

Valores Competencias Capacidades
N 201 201 201 201 201
Media 2,51 2,76 2,64 2,81 2,43
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 2, se observan el resumen estadistico de la dimensién del
capital humano, en razén de sus indicadores: valores, competencias y
capacidades, cuyo valor de la media oscila entre 243 y 281
respectivamente, la mediana alcanza el valor de 3 que representa a la
categoria “a veces”, la moda es de 3, el valor minimo es de 1; y el valor

maximo de 5.

Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han
contestado como respuesta la categoria “a veces”, lo que lo sitia en un
nivel medio el capital humano de la Corte Superior de Justicia de Tacnha,

segun los baremos realizados (ver anexos).
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B) Capital estructural

2% 1%

N

= Casi nunca
= Aveces
= Casi siempre

= Siempre

Figura 6. La estructura organizacional permite la fluidez de las

actividades organizacionales

Fuente: Cuestionario.

Elaboracioén: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 65 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces” la
estructura organizacional permite la fluidez de las actividades
organizacionales, el 28 % dice que “casi nunca”, el 4 % manifiesta que “casi
siempre”, el 2 % manifiesta que “siempre”, y solo el 1,00 % dice que

“nunca”.
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La estructura organizacional de la Corte Superior de Justicia de Tacna no
guarda correspondencia con las exigencias de las organizaciones
modernas, lo que repercute en el desempefio laboral y la concrecion de

objetivos organizacionales.
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1%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 7: La formalizacion de documentos y difusion de buenas
practicas permite la agilizacion de las actividades

organizacionales.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces” la
entidad formaliza documentos y difunde las buenas practicas, el 38 %
manifiesta que “casi nunca”, el 7 % manifiesta que “casi siempre” la entidad
formaliza documentos y difunde las buenas précticas, el 4 % manifiesta que
“siempre”, y solo el 1 % manifiesta que “nunca” la entidad formaliza

documentos y difunde las buenas practicas.
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La Corte Superior de Justicia de Tacna como institucién del estado es
burocréatica, pero esta problematica repercute en su productividad y
desarrollo laboral, por lo que se hace imperativa la implementacién de
sistemas de informacién como la digitalizacién para estar acorde con las

exigencias que su accionar diario requiere.
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1%

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 8. Se cuentan con los suficientes equipos informaticos

modernos para realizar las actividades organizacionales.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 67 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
se cuentan con los suficientes equipos informaticos modernos para realizar
las actividades organizacionales, el 23 % de los encuestados dice que “casi
nunca”’, el 7 % de los encuestados manifiesta que “casi siempre”, el 2 %

manifiesta que “siempre”, el 1 % manifiesta que “nunca”.
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El bajo presupuesto asignado con lo que cuenta la institucién al ser una
sede descentralizada sin autonomia presupuestaria no permite la
asignacion suficiente de equipos informaticos que les permita hacer frente
a la excesiva carga procesal que existe en institucion encargada de

administrar justicia.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 9. Las tareas estan lo suficientemente informatizadas.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
las tareas estan lo suficientemente informatizadas, el 33 % de los
trabajadores encuestados manifiesta que “casi nunca”, el 10 % manifiesta
gue “casi siempre”, el 3 % dice que “nunca”’ las tareas estan lo
suficientemente informatizadas, y el 2 % manifiesta que “siempre”.
La informatizacién es de necesidad prioritaria en este tipo de institucion, ya

que debe de cumplir con atender la creciente demanda de administrar
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justicia para los usuarios judiciales para que sean atendidos en forma

oportuna y predecible.
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1%

= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 10. La rotacion de personal se realiza segun la atencién de

necesidades

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 53 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces” la
rotacion de personal se realiza segun la atencién de necesidades, el 26 %
manifiesta que “casi nunca”, el 16 % manifiesta que “nunca’, el 4 %
manifiesta que “siempre” la rotacién de personal se realiza segun la

atencion de necesidades, y solo el 1 % dice que “casi siempre”.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, la rotacion de personal no se
realiza segun las necesidades organizacionales, ya que estas actividades
de personal se realizan segun politica institucional, con la finalidad de no
hacer permanente al trabajador en el puesto de trabajo, aduciendo que con

ello se elimina la corrupcién en la organizacion.
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Tabla 3

Resumen estadistico de la dimension del capital estructural

Organizacion Cultura Aprendizaje
organizativo

N 201 201 201 201 201
Media 2,77 2,74 2,89 2,73 2,51
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 3, se observan el resumen estadistico de la dimension del
capital estructural, en razén de sus indicadores: organizacion, cultura, y
aprendizaje organizativo; cuyo valor de la media oscila entre 2,51 y 2,89
respectivamente, la mediana alcanza el valor de 3 que representa a la
categoria “a veces”, la moda es de 3, el valor minimo es de 1; y el valor
maximo de 5.
Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han

contestado como respuesta la categoria “a veces”, lo que lo sitia en un
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nivel medio el capital estructural de la Corte Superior de Justicia de Tacna,

segun los baremos realizados (ver anexos).
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C) Capital relacional

= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 11. Procura la mejor atencion al usuario

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion
El 60 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “casi nunca”
la relacion con el usuario es satisfactoria, el 15 % manifiesta que “nunca’”,

el 12 % manifiesta que “a veces, el 11 % dice que “casi siempre” la relacion

con el usuario es satisfactoria, el 2 % manifiesta que “siempre”.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, la relacion con el usuario judicial
no es satisfactoria, ya que los justiciables no perciben una atencion de sus

demandas de justicia en forma oportuna, célere y predecible.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 12. Oportuna comunicacién via electronica al usuario.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 67 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “casi nunca”
se brinda oportuna comunicacion via electronica al usuario, el 16 %
manifiestan que “a veces”, el 16 % manifiesta que “nunca”, el 1 % dice que
“casi siempre”, y solo el 0,5 % manifiesta que “siempre”.
En la Corte Superior de Justicia de Tacna, la comunicacion via electrénica

con el usuario no es adecuada, puesto este medio de comunicacion se ha
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implementado en forma parcial, es por ello que no se atiende con nuevos

sistemas de informacién que permitan brindar un servicio oportuno y célere.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 13. Atencion oportuna de los requerimientos con los

proveedores

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 40 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces’se
cumplen con atender los requerimientos de los proveedores
oportunamente, el 32 % manifiesta que “casi nunca’, el 27 % dice que
‘nunca’, el 1 % manifiesta que “casi siempre”, y el 0,5 % manifiesta que

“siempre”.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, las relaciones con los
proveedores y otros usuarios del sistema de justicia no son las mas
adecuadas puesto que no se cumple con brindar informacion oportuna y
predecible, asi como el oportuno pago por la adquisicion de los bienes y/o

prestacion de servicios en los tiempos programados.
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\/

= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 14. Las relaciones con otras entidades y agentes sociales son
adecuadas para atender las necesidades de la organizacion.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
se procura relaciones con otras entidades y agentes sociales para atender
las necesidades de la organizacion, el 38 % manifiesta que “casi nunca”, el
4 % manifiesta que “nunca”, el 4 % manifiesta que “casi siempre”, y el 4 %
manifiesta que “siempre” se procura relaciones con otras entidades y

agentes sociales para atender las necesidades de la organizacion.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, las relaciones con otras
entidades del sector justicia y otros agentes sociales no son las adecuadas,
ya que no se encuentran establecidos sistemas y canales de comunicacion

adecuados para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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1% 2%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 15. Se cuentan con alianzas y convenios con otras entidades

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
se cuentan con alianzas y convenios con otras entidades, el 40 %
manifiesta que “casi nunca”, el 5 % manifiesta que “casi siempre” se
promueven y desarrollan alianzas y convenios con otras entidades, el 2 %

manifiesta que “nunca”, y sélo el 1 % que “siempre” se cuentan con alianzas

y convenios con otras entidades.
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En la Corte Superior de Justicia de Tacna, la promocion y desarrollo de
alianzas y convenios con otras entidades no son las mas adecuadas ya que
estos se realizan y se concretan de acuerdo solo a las necesidades

urgentes con que se presentan.
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Tabla 3

Resumen estadistico de capital relacional

Relacién con Relacién con Alianzas
usuarios proveedores
N 201 201 201 201 201
Media 2,22 2,02 2,15 2,66 2,63
Mediana 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00
Moda 2 2 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 3, se observan el resumen estadistico de la dimension
capital relacional, segun indicadores: relacién con usuarios, relacion con
proveedores; y, alianzas; cuyo valor de la media oscila entre 2,02 y 2,66
respectivamente, la mediana alcanza el valor de 3 que representa a la
categoria “a veces”, la moda es de 3, el valor minimo es de 1; y el valor
maximo de 5.
Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han
contestado como respuesta la categoria a veces, lo que lo sitia en un nivel
medio el capital relacional de la Corte Superior de Justicia de Tacna, segun

los baremos realizados (ver anexos).
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4.2.2 Analisis e interpretacion de resultados del instrumento de
medicion aplicado sobre desempefio laboral

A. Aptitud

= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 16. Tengo conocimientos suficientes para realizar las tareas

propias de mi puesto

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion
El 37 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
tienen conocimientos suficientes para realizar las tareas propias de su

puesto, el 33 % manifiesta que “casi nunca”, el 16 % manifiesta que

‘nunca”, el 13 % manifiesta que “casi siempre”, el 1 % manifiesta que
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“siempre” tienen conocimientos suficientes para realizar las tareas propias
de su puesto.

En la mayoria de las veces los trabajadores suelen autocapacitarse para
estar adecuadamente formados y preparados para poder resolver los
diversos procesos judiciales y carga procesal que se presenta, por lo que
no siempre estan en capacidad de contar con los suficientes conocimientos

para poder desarrollar su trabajo eficientemente.
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0,5 %

= Nunca

= Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 17. Conozco los procesos correctos para realizar mis tareas.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
conocen los procesos correctos para realizar sus tareas, el 30 % manifiesta
que “casi nunca’, el 15 % manifiesta que “casi siempre” conocen los
procesos correctos para realizar sus tareas, el 5 % manifiesta que “nunca”,
y el 0,5 % manifiesta que “siempre” conocen los procesos correctos para

realizar sus tareas.
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La mayoria de los trabajadores suelen conocer los procesos correctos para
realizar sus actividades diarias, producto de su capacitacion y esfuerzo

personal por alcanzar los niveles de productividad y descarga procesal.
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1%

' = Nunca
= Casi nunca
= A veces
= Casi siempre
= Siempre

Figura 18. Cuento con la experiencia laboral requerida para las

actividades que realizo

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
cuentan con la experiencia laboral requerida para las actividades que
realiza, el 29 % manifiesta que “casi nunca”, el 11 % manifiesta que “casi
siempre”, el 9 % opina que “nunca”, y sélo el 1 % manifiesta que “siempre”
cuentan con la experiencia laboral requerida para las actividades que

realiza.
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La mayoria de los trabajadores cuentan con experiencia laboral requerida
para las actividades que desempefia en su puesto de trabajo, pero se
observa que no todos los trabajadores ingresantes suelen poseer los

conocimientos y experiencia que el puesto laboral requiere.
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= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 19. Tengo la capacidad para enfocarme en la raiz de los

problemas para solucionarlos

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 53 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
tienen la capacidad para enfocarse en la raiz de los problemas para
solucionarlos, el 19 % manifiesta que “casi siempre”, el 16 % manifiesta que
“casi nunca”, el 10 % opina que “nunca’”, y el 2 % opina que “siempre” tienen

la capacidad para enfocarse en la raiz de los problemas para solucionarlos.
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Muy poco se hace por promover la iniciativa para la solucion integral de los
problemas que contribuyan a mejorar la gestién organizacional, la cultura
de la rutina por el trabajo diario y la presiéon por alcanzar los niveles de
productividad, es lo que predomina en la Corte Superior de Justicia de

Tacna.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 20: Estoy capacitado(a) para evaluar cada unade las tareas que

realizo

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 46 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
estan capacitados para evaluar cada una de las tareas que realiza, el 36 %
manifiesta que “casi nunca”, el 13 % opina que “nunca”, el 4 % manifiesta
que “casi siempre”, y solo el 1 % manifiesta que “siempre” estan

capacitados para evaluar cada una de las tareas que realiza.
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La mayoria de los trabajadores cuenta con la capacitaciobn basica y
necesaria para poder desarrollar las actividades propias de su labor, en la
mayoria de las veces se autocapacitan para poder mejorar sus niveles de

productividad laboral y descarga procesal.
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Tabla 4

Resumen estadistico de la dimensién aptitud en el desemperio laboral

Conocimientos  Procesos Experiencia  Capacidad Capacit.

N 201 201 201 201 201
Media 2,50 2,76 2,67 2,85 2,44
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 4, se observan el resumen estadistico de la dimension
aptitud en el desempefio laboral, en relacion de indicadores: conocimientos,
procesos, experiencia laboral, capacidad y capacitacion; cuyo valor de la
media oscila entre 2,44 y 2,85 respectivamente, la mediana alcanza el valor
de 3 que representa a la categoria “a veces”, la moda es de 3, el valor
minimo es de 1; y el valor maximo de 5.
Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han
contestado como respuesta la categoria “a veces”, lo que lo sitia en un
nivel medio la dimensién de aptitud del desempefio laboral de la Corte

Superior de Justicia de Tacna, segun los baremos realizados (ver anexos).
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B) Comportamiento y actitud personal

= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 21: Realiza las funciones y deberes propios del cargo sin que
requiera supervision y control permanentes y asumiendo

las consecuencias que se derivan de su trabajo.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 61 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
realiza las funciones y deberes propios del cargo sin que requiera
supervisién y control permanentes y asumiendo las consecuencias que se
derivan de su trabajo, el 30 % manifiesta que “casi nunca”, el 4 % opina que
“casi siempre”, el 3 % manifiesta que “nunca”, y el 2 % manifiesta que

“siempre” realiza las funciones y deberes propios del cargo sin que requiera
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supervision y control permanente y asumiendo las consecuencias que se
derivan de su trabajo

La excesiva carga procesal exige trabajar sin descanso y no requiere recibir
supervision, ya que en su mayoria son tareas repetitivas ademas de no
disponer de personal para realizar labores de supervision y control para

poder alcanzar los niveles de productividad proyectados.
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1%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 22. Con frecuencia realiza aportes importantes para mejorar el
trabajo, sugiriendo formas para actualizar los objetivos

institucionales

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 56 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “casi nunca”
realizan aportes importantes para mejorar el trabajo, sugiriendo formas
para actualizar los objetivos institucionales, el 31 % manifiesta que “a

veces”, el 8 % manifiesta que “casi siempre”, el 4 % manifiesta que

“siempre”, el 1 % manifiesta que “nunca” realizan aportes importantes para
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mejorar el trabajo, sugiriendo formas para actualizar los objetivos
institucionales.

En la Corte Superior de Justicia de Tacna, los trabajadores viven el dia a
dia, tratando de concretar metas organizacionales y alcanzar los niveles de
productividad proyectada, es muy poco lo que se hace por mejorar los
sistemas de trabajo, debido a que la asocian a la excesiva carga procesal

y a la falta de presupuesto institucional.
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= Nunca

= Casi nunca

= A veces

= Casi siempre

= Siempre

Figura 23. Muestra amabilidad con todos, facilitando la comunicacion,

permitiendo un ambiente de franqueza, serenidad y respeto

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 66 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
muestran amabilidad con todos, facilitando la comunicacién, permitiendo un
ambiente de franqueza, serenidad y respeto, el 22 % manifiesta que “casi
nunca”’, el 7 % manifiesta que “casi siempre”, el 4 % manifiesta que
“siempre”, y el 1 % manifiesta que “nunca” muestran amabilidad con todos,

facilitando la comunicacion, permitiendo un ambiente de franqueza,

serenidad y respeto.
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La Corte Superior de Justicia de Tacna, se caracteriza por tener una cultura
individualista, donde sus miembros priorizan intereses personales, dejando
de lado los objetivos de la organizacién, como consecuencia de ello no se
facilitan los sistemas de comunicacién entre los usuarios judiciales no

estableciéndose un adecuado ambiente de trabajo.
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2% 2%

= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 24. Participa activamente en la consecucion de una meta
comun trabajando en colaboracion con otros, generando
visibn compartida, busca resultados y compromisos

conjuntos

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 53 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “casi nunca”
participan activamente en la consecucion de una meta comun trabajando
en colaboracion con otros, generando vision compartida, busca resultados
y compromisos conjuntos, el 33 % manifiesta que “a veces”, el 10 % opina

que “casi siempre”, el 2 % manifiesta que “nunca”, el 2 % manifiesta que
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“siempre” participan activamente en la consecucion de una meta comun
trabajando en colaboracion con otros, generando vision compartida, busca
resultados y compromisos conjuntos.

Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Tacha son evaluados
en funcion de su productividad, por lo que es necesario que ellos se
esfuercen por cumplir con las metas organizacionales, pero en la mayoria
de casos, el factor de la excesiva carga procesal impide que estas sean

cumplidas en su cabalidad.
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2%

= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 25. Asume y transmite el conjunto de valores organizacionales
en su comportamiento y actitudes demuestra sentido de

pertenencia a la entidad.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
asumen y transmiten el conjunto de valores organizacionales en su
comportamiento y actitudes demuestra sentido de pertenencia a la entidad,
el 28 % manifiesta que “casi nunca’, el 14 % manifiesta que “nunca’, el 4

% opina que “siempre”, y el 2 % manifiesta que “casi siempre” asumen y
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transmiten el conjunto de valores organizacionales en su comportamiento
y actitudes demuestra sentido de pertenencia a la entidad.

La cultura individualista es una caracteristica entre los trabajadores de la
institucion, por lo que sus miembros estan abocados a su labor con el
objetivo de percibir su remuneracion y poder cumplir con sus necesidades;
en cuanto a sus expectativas son pocas las que pueden concretar, debido

a la existencia de un clima laboral no adecuado en la organizacion.
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Tabla 5
Resumen estadistico de la dimension comportamiento y actitud personal en

el desempefio laboral

Funciones Aportes Comunicacion Participacion Transm.

valores
N 201 201 201 201 201
Media 2,73 2,58 2,92 2,58 2,54
Mediana 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00
Moda 3 2 3 2 3
Minimo 1 1 1 1 1
Méaximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 5, se observan el resumen estadistico de la dimension
comportamiento y actitud personal en el desempefio laboral, en relacion de
indicadores: funciones y deberes propios del cargo, realiza aportes,
comunicacioén, participacion activa en la consecuciéon de una meta, y asume
y transmite valores organizacionales ; cuyo valor de la media oscila entre
2,54 y 2,92 respectivamente, la mediana alcanza el valor de 3 que
representa a la categoria “a veces”, la moda es de 3, el valor minimo es de

1; y el valor maximo de 5.
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Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han
contestado como respuesta la categoria “a veces”, lo que lo sitia en un
nivel medio la dimension comportamiento y actitud personal del desempefio
laboral de la Corte Superior de Justicia de Tacna, segun los baremos

realizados (ver anexos).
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C) Rendimiento

= Nunca

= Casi nunca
= A veces

Casi siempre

= Siempre

Figura 26. Trabajo con cuidado, esmero, preocupacion por la nitidez y

forma de presentacion de las labores asignadas.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 38 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
trabajan con cuidado, esmero, preocupacion por la nitidez y forma de
presentacion de las labores asignadas, el 35 % manifiesta que “casi nunca”,
el 14 % manifiesta que “nunca”, el 11 % opina que “casi siempre”, y el 2 %
manifiesta que “siempre” trabajan con cuidado, esmero, preocupacion por

la nitidez y forma de presentacion de las labores asignadas.
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La excesiva carga procesal no permite que se trabaje con el cuidado y
esmero que se requiere, la productividad laboral que se exige genera en
muchos casos errores y deficiencias en la atencién y proceso de los
expedientes judiciales, causando como resultado la disconformidad de los

justiciables.
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= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 27. Considero la rapidez en la ejecucion de la labor, atencion

de servicios en modo eficiente y en tiempo oportuno.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
consideran la rapidez en la ejecucion de la labor, atencién de servicios en
modo eficiente y en tiempo oportuno, el 30 % manifiesta que “casi nunca”,
el 15 % manifiesta que “casi siempre”, el 5 % manifiesta que “nunca”, y el

0,5 % opina que “siempre” considera la rapidez en la ejecucion de la labor,

atencién de servicios en modo eficiente y en tiempo oportuno.
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Los objetivos organizacionales, la productividad laboral y lo critico del
sistema de justicia exige rapidez y oportunidad, esto no se puede lograr en
la mayoria de casos por la excesiva carga procesal que existe en el sector

de administracion de justicia.
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= Nunca

= Casi nunca
= A veces

Casi siempre

= Siempre

Figura 28. Trabajo tiempo extra para alcanzar los objetivos planteados
en la institucion.

Fuente: Cuestionario.

Elaboracion: Elaborado por el autor.

Interpretacion

El 41 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
trabajan tiempo extra para alcanzar los objetivos planteados en la
institucién, el 33 % manifiesta que “casi nunca”, el 25 % manifiesta que
“nunca”, el 1 % opina que “casi siempre”, y solo el 0,5 % manifiesta que
“siempre” trabajan tiempo extra para alcanzar los objetivos planteados en

la institucion.
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En la mayoria de las veces los trabajadores de la Corte Superior de Justicia
de Tacna deben trabajar tiempo extra para poder cumplir con atender la
excesiva carga procesal, claro eso no es menester de todos, solo de
aguellos que priorizan su trabajo, y sobre todo los que tienen que atender

con el proceso y tramitacion de los expedientes judiciales.
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= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
Casi siempre

= Siempre

Figura 29. Cumplo con las tareas que me permitan lograr con los

objetivos planteados.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
cumplen con las tareas que le permitan lograr con los objetivos planteados,
el 33 % manifiesta que “casi nunca”, el 7 % manifiestan que “casi siempre”,
el 5 % manifiestan que “nunca”, el 3 % manifiesta que “siempre” cumplen
con las tareas que le permitan lograr con los objetivos planteados.

Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Tacna deben

esforzarse mucho para cumplir con las exigencias y recargada labor en el
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tramite de los expedientes judiciales, puesto que trabajar a presion se ha

convertido en una practica rutinaria del sistema judicial.
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= Nunca
= Casi nunca
= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 30. Demuestro resultados eficientes al nivel solicitado por la
institucion.

Fuente: Cuestionario.

Interpretacion

El 46 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
demuestran resultados eficientes al nivel solicitado por la institucion, el 43
% manifiesta que “casi nunca”, el 8 % manifiesta que “casi siempre”, el 2 %
manifiesta que “nunca”, y solo el 1 % manifiesta que “siempre” demuestran
resultados eficientes al nivel solicitado por la institucion.
En la Corte Superior de Justicia de Tacna, se fijan metas organizacionales

y de productividad laboral, las cuales distan mucho de la realidad, ya que
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es muy poco lo que se proyecta y no estd acorde con la excesiva y
recargada labor producto de la carga procesal que se tiene que atender,
esto dificulta e interfiere con los resultados de eficiencia y productividad

requeridas por la institucion.
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Tabla 6

Resumen estadistico de la dimension rendimiento en el desemperio laboral

Cuidado Rapidez  Tiempo Cumpl. Resultados
extra  actividades

N 201 201 201 201 201
Promedio 2,53 2,76 2,19 2,71 2,61
Mediana 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5

Fuente: Resultados del cuestionario

Interpretacion

En la tabla 6, se observan el resumen estadistico de la dimension
rendimiento en el desempefio laboral, en relacibn a los siguientes
indicadores: cuidado y esmero en labores, rapidez en la ejecucion de la
labor, trabajo tiempo extra, cumplimiento de actividades, y resultados; cuyo
valor de la media oscila entre 2,19 y 2,76 respectivamente, la mediana
alcanza el valor de 3 que representa a la categoria “a veces”, la moda es
de 3, el valor minimo es de 1, y el valor maximo de 5.
Estos valores nos indican que la mayoria de los encuestados han
contestado como respuesta la categoria “a veces”, lo que lo sitia en un
nivel medio la dimensién rendimiento del desempefio laboral de la Corte

Superior de Justicia de Tacna, segun los baremos realizados (ver anexos).
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4.2.3 Prueba estadistica

4231

Hipotesis especifica “a”

“Existe relacion directa entre el capital humano y el desempefio laboral

en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017

Correlaciones no paramétricas: Correlacion de Rho de Spearman

Cap_hum Des_Lab
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,713"
Cap_hum  correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 201 201
Spearman Coeficiente de 0,713" 1,000
Des Lab correlacion
(agrapado) Sig. (bilateral) 0,000 .
N 201 201

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Esta tabla muestra las correlaciones producto Rho de Spearman entre

cada par de variables. Los siguientes pares de variables tienen P-valores

hasta 0,05: capital humano y el desempefio laboral del personal.

En conclusion, esto significa que existe una correlacion directa fuerte y

significativa entre los indices de capital humano y el desempefio laboral del

personal. Es decir que existe un 71,30 % de probabilidad que el capital

humano; tenga una relacion directa en el desempefio laboral.

Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipétesis planteada queda

verificada y aceptada la hipétesis especifica “a”.
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4.2.3.2

Hipotesis especifica “b”

“Existe relacion directa entre el capital estructural y el desempefio

laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.”

Correlaciones no paramétricas: Correlacion de Rho de Spearman

Cap_est Des Lab
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,750™
correlacion
Cap_est
(agrupado)  Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 201 201
Spearman Coeficiente de 0,750" 1,000
correlacion
Des Lab
(agrupado)  Sig. (bilateral) 0,000
N 201 201

Esta tabla muestra las correlaciones producto Rho de Spearman entre

cada par de variables. Los siguientes pares de variables tienen P-valores

por debajo de 0,05: Capital estructural y el desemperio laboral.

En conclusion, esto significa que existe una correlacion directa fuerte y

significativa entre los indices de capital estructural y el desempefio laboral.

Es decir que existe un 75 % de probabilidad que capital estructural; tenga

una relacion directa en el desempefio laboral del personal.
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Por lo tanto, en funcion de los objetivos e hipotesis planteada queda

verificada y aceptada la hip6tesis especifica “b”.

4.2.3.3

Hipoétesis especifica “c”

“Existe relacién directa entre el capital relacional y el desempefio

laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.”

Correlaciones no paramétricas: Correlacion de Rho de Spearman

Cap_rel

Des_lab

(agrupado) (agrupado)

Cap_rel
(agrupado)
Rho de
Spearman
Des _lab
(agrupado)

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

N 201
Coeficiente de 0,782™
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000
N 201

0,782"
0,000

201
1,000

201

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Esta tabla muestra las correlaciones producto Rho de Spearman entre

cada par de variables. Los siguientes pares de variables tienen P-valores

por debajo de 0,05: Capital relacional y desempefio laboral del personal.

En conclusion, esto significa que existe una correlacion directa fuerte y

significativa entre los indices de capital relacional y desempefio laboral del

personal. Es, decir que existe un 78,2 % de probabilidad que el capital

relacional; tenga una relacién directa en el desempefio laboral del personal.
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Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipétesis planteada queda

verificada y aceptada la hipotesis especifica “c”.

4.2.3.4 Hipotesis general

“Existe relacién directa entre el capital intelectual y el
desempefio laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de

Tacna, en el afio 20177”.

La relacion entre las variables: capital intelectual y desempefio
laboral, fue determinada mediante el empleo del Software estadistico SPSS
(version 21), aplicando para ello el indice de Correlacion de Rho de

Spearman; el cual es detallado a continuacion:

Correlaciones no paramétricas: Correlacion de Rho de Spearman

Capital Desempefio
intelectual laboral
(agrupado) (agrupado)
. Coeficiente de 1,000 0,845
icr:l?glgilual correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 201 201
Spearman . Coeficiente de 0,845 1,000
BEZ?Q?penO correlacion
(agrupado) ﬁllg. (bilateral) 028(1) 201.

Esta tabla muestra las correlaciones producto Rho de Spearman entre
cada par de variables. Los siguientes pares de variables tienen P-valores

por debajo de 0,05: Capital intelectual y el desempefio laboral.
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En conclusion, esto significa que existe una correlaciéon directa fuerte y
significativa entre las variables capital intelectual y el desempefio laboral.
Es decir que existe un 84,50 % de probabilidad que el capital intelectual;

tenga una relacion directa en el desempefio laboral del personal.

Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipétesis planteada queda

verificada y aceptada la hip6tesis general.
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CAPITULO V

DISCUSION

La presente investigacion determind la relacion que existe entre el
capital intelectual y el desemperio laboral del personal de la Corte Superior

de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

En las tablas y figuras del 1 al 30 se observan los resultados del
cuestionario, resultados de estadisticas de las variables capital intelectual
y desempefio laboral. Los resultados nos han permitido comprobar la
hip6tesis de estudio: Existe relacion directa entre el capital intelectual y el
desempeiio laboral del personal de la Corte Superior de Justicia de Tacnha,

en el afio 2017.
La hipétesis general ha sido demostrada en funcién de la hipétesis

especifica, cuyos resultados son mostrados a continuacion:

a) Existe relacion directa entre el capital humano y el desempefio

laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.



Los resultados de la estadistica descriptiva se mostraron en las figuras

del 1 al 5 en donde se evalla el capital humano en la Corte Superior de

Justicia de Tacna, cuyos resultados alcanzados fueron los siguientes:

El 42 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces”
participa activamente, comprometiéndose en el logro de objetivos
organizacionales.

El 49 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces su
nivel de formacion esta de acuerdo a su puesto de trabajo.

El 46 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces
tienen la suficiente experiencia para desempefar correctamente su
trabajo.

El'54 % % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces
” se adaptan facilmente a los cambios y nuevas formas de trabajo.
El 47 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces el

trabajo en equipo es muy importante.

Estos resultados nos permiten determinar que un mayor porcentaje

de encuestados sefalaron el capital humano se encuentra en un nivel

medio, al evaluarse los indicadores de valores, competencias Yy

capacidades de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Tacna.
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Asimismo, para comprobar la hipotesis se aplicé el instrumento para
evaluar el desempefio laboral del personal en la Corte Superior de Justicia
de Tacna, cuyo promedio alcanzé6 2,8, alcanzando el nivel “medio” segun
baremo aplicado, siendo el valor de la moda “3” ya que en su mayoria

respondieron “a veces” para la categoria formulada.

La prueba de correlacion Rho Spearman permitié concluir que existe una
correlacion directa entre los indices de capital humano y desempefio laboral
de los trabajadores. Al existir un 71,30 % de probabilidad que el capital

humano; tenga una relacion directa en el desempefio laboral.

En congruencia con los resultados obtenidos, Aguilera, Diaz & A.
(2011) sefala que el capital intelectual, es un capital que integra diferentes
activos intangibles (capital humano), generados por una estrategia basada

en flujos de conocimiento o en actividades intelectuales en la organizacion.

b) “Existe relacion directa entre el capital estructural y el
desempefio laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en
el afio 2017.
Los resultados de la estadistica descriptiva se mostraron en las figuras
del 6 al 10 en donde se evalla el capital estructural en la Corte Superior de

Justicia de Tacna, cuyos resultados alcanzados fueron los siguientes:
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El 65 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces la
estructura organizacional permite la fluidez de las actividades
organizacionales.

El 50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que “a veces” la
entidad formaliza documentos y difunde las buenas précticas.

El 67 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces se
cuentan con los suficientes equipos informéticos modernos para realizar
las actividades organizacionales.

El 52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces las
tareas estan lo suficientemente informatizadas.

El 53 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces la

rotacion de personal se realiza segun la atencién de necesidades.

Estos resultados nos permiten determinar que un mayor porcentaje

de encuestados sefalaron el capital estructural se encuentra en un nivel

medio, al evaluarse los indicadores de organizacion, cultura y aprendizaje

organizativo de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Tacnha.

Asimismo, para comprobar la hipotesis se aplico el instrumento para

evaluar el desempefio laboral del personal en la Corte Superior de Justicia

de Tacna, cuyo promedio alcanzo 2,7 puntos, alcanzando la categoria de
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‘regular” segun baremo aplicado, siendo el valor de la moda “3” ya que en

su mayoria respondieron “a veces” para la categoria formulada.

La prueba de correlacion Rho Spearman nos permitié concluir que
existe una correlacion directa entre los indices de capital estructural y
desempefio laboral de los trabajadores. Al existir un 75,50 % de
probabilidad que el capital estructural; tenga una relacion directa en el

desempeiio laboral.

Estos resultados tienen relacion con la investigacion de Quintanilla,
A. (2010) manifestaron que, es preciso resaltar como resultado final que,
una nueva concepcion para los directivos y personal, es el reto que tienen
de adecuarse a las exigencias del contexto y los cambios, siendo necesario
adaptar todo un sistema de gestidbn por competencias en busca de la
excelencia organizacional, debido a la influencia significativa de ésta en los

desempenios laborales.

c) Existe relacién directa entre el capital relacional y el desempefio
laboral en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el 2017.

Los resultados de la estadistica descriptiva se mostraron en las figuras

del 11 al 15 en donde se evalla el capital estructural en la Corte Superior

de Justicia de Tacna, cuyos resultados alcanzados fueron los siguientes:
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- EI'60 % de los trabajadores encuestados manifiestan que casi nunca
la relacion con el usuario es satisfactoria.

- EI67 % de los trabajadores encuestados manifiestan que casi hunca
la comunicacién via electronica con el usuario es oportuna.

- ElI 40 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces
las relaciones con los proveedores es oportuna.

- EI'50 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces se
procura relaciones con otras entidades y agentes sociales para
atender las necesidades de la organizacion.

- EI'52 % de los trabajadores encuestados manifiestan que a veces se

cuentan con alianzas y convenios con otras entidades

Estos resultados nos permiten determinar que un mayor porcentaje
de encuestados sefialaron que el capital estructural se encuentra en un
nivel medio, al evaluarse los indicadores de relacion con los usuarios,
relacion con proveedores y alianzas en la Corte Superior de Justicia de
Tacna.

Asimismo, para comprobar la hipotesis se aplico el instrumento para
evaluar el desempefio laboral del personal en la Corte Superior de Justicia

de Tacna, cuyo promedio alcanzo 2,8 puntos, alcanzando la categoria de
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regular segun baremo aplicado, siendo el valor de la moda “3” ya que en su

mayoria respondieron “a veces” para la categoria formulada.

Asi también, la prueba de correlacion Rho Spearman nos permitid
concluir que existe una correlacion directa entre los indices de capital
relacional y desempefio laboral de los trabajadores. Al existir un 75,50 %
de probabilidad que el capital relacional; tenga una relacion directa en el

desempeiio laboral.

Estos resultados guardan relacion con el estudio de, Yenque, J.
(2015) sefiala que, el crecimiento del capital intelectual es un rubro tan
importante en una institucion universitaria. La falencia de ella debe
enfrentarse mediante acciones estratégicas. Facilitar la creacion de nuevo
conocimiento, apunta a la innovacion a través de la reutilizacion y apoyo de
la habilidad de la gente por medio de organizaciones para lograr un mejor
desempefio en la empresa. El capital humano constituye la fuente de
innovacion y renovacion de las universidades, y se encuentra en: las ideas
geniales que aparecen en el laboratorio, el conocimiento generado a través
del proceso de investigacion, las experiencias obtenidas en el desempefio
laboral, o en las habilidades adquiridas por el personal mediante un proceso
de desarrollo organizacional.

Asi también, Castillo, J. (2017) indica que, si bien es cierto la moderna
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administracion publica, aunque no tiene como objetivo el ganar utilidades,
sus metas son intangibles que se reflejan en el impacto social en brindar
un servicio a la comunidad, este fin los debe comprometer en la basqueda
de los activos intangibles que sean capaz de lograr crear valor , estos
elementos que constituyen el Capital intelectual son: el Capital humano
publico, el Capital estructural publico y el Capital relacional; por lo tanto
surge la necesidad de identificar y descubrir en la institucidbn estos
elementos que ayudara a la organizacidn en sus planes estratégicos

proyectados.

173



1.

CONCLUSIONES

Existe relacion directa entre el capital intelectual y el desempefio laboral
del personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.
En la Corte Superior de Justicia de Tacna, el capital humano, estructural y
relacional; elementos del capital intelectual inciden en la aptitud,
comportamiento y actitud personal; y el rendimiento del personal.
El indice del Rho Spearman alcanzado fue de 84,50 %, cuyo p valor es <=
0,000, permite establecer la relacion directa significativa entre las variables
capital intelectual y el desempefio laboral del personal de la Corte Superior

de Justicia de Tacna.

Existe relacion directa entre el capital humano y el desempefio laboral
en la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.
En la Corte Superior de Justicia de Tacna aspectos tales como: valores,
competencias y capacidades de la dimension capital humano, los que
alcanzan un nivel medio se ven reflejados en su nivel de conocimientos y
capacidades para realizar las tareas propias del puesto.
El indice del Rho Spearman alcanzado fue de 71,30 %, cuyo p valor es <=

0,000, permite establecer la relacion directa significativa entre capital



humano y el desempefio laboral del personal de la Corte Superior de

Justicia de Tacna.

Existe relacion directa entre el capital estructural y el desempefio laboral en
la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

En la Corte Superior de Justicia de Tacna, elementos tales como
organizacion, cultura y aprendizaje organizativo de la dimensién del capital
estructural, los que alcanzan un nivel medio, inciden en la realizacion de
sus funciones y participaciéon activa en la consecucién de una meta.

El indice del Rho Spearman alcanzado fue de 75.0 %, cuyo p valor es <=
0,000, permite establecer la relacion directa significativa entre capital
estructural y el desempefio laboral del personal de la Corte Superior de

Justicia de Tacna.

Existe relacion directa entre el capital relacional y el desempefio laboral en
la Corte Superior de Justicia de Tacna, en el afio 2017.

En la Corte Superior de Justicia de Tacna, la relacion con los usuarios,
proveedores y alianzas, elementos de la dimensién capital relacional, los
gue alcanzan un nivel medio repercuten en el regular desempefio laboral

de los trabajadores.

175



El indice del Rho Spearman alcanzado fue de 78,20 %, cuyo p valor es <=
0,000, permite establecer la relacion directa significativa entre capital

relacional y el desempefio laboral del personal de la Corte Superior de

Justicia de Tacna.
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RECOMENDACIONES

1. La Corte Superior de Justicia de Tacna, debe considerar reforzar su
capital humano y destinar mayor presupuesto en la seleccion,
evaluacion, capacitacion de sus trabajadores, y de esta manera poder
potenciar sus habilidades, conocimientos y experiencias, a fin de

mejorar su desempefio laboral.

2. LaCorte Superior de Justicia de Tacna, debe invertir mayor presupuesto
en capital estructural, siendo necesario dotar de equipos, tecnologia y

software que permita mejorar la calidad de atencion del usuario judicial.

3. La Corte Superior de Justicia de Tacna, debe potenciar el capital
relacional para poder fortalecer su imagen institucional; siendo
necesario el establecimiento de alianzas estratégicas con instituciones
publicas y privadas para el establecimiento de convenios que les
permita tener alianzas estratégicas a fin de poder brindar justicia

oportuna a los demandantes.



4. La Corte Superior de Justicia de Tacna, debe seleccionar

adecuadamente a su personal, considerando aspectos tales como:
planificacion, seleccion, evaluacibn de las caracteristicas Yy
capacidades, identificacion del mejor candidato y la seleccion de

acuerdo al perfil del puesto.

La Corte Superior de Justicia de Tacha, debe realizar evaluaciones
semestrales del desemperio laboral de su personal, considerando para
ello premios y/o reconocimiento al mejor personal por cada area. Asi
como también las sanciones correspondientes para los que no cumplen

cabalmente con sus funciones.

La Corte Superior de Justicia de Tacha debe considerar indicadores de
desempefio deberian acordes a la realidad, debiendo ser medibles y
cuantificables, evitando subjetividades, teniendo como base las

competencias establecidas de acuerdo al puesto de trabajo.
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ANEXOS



ANEXO:

RESULTADOS DE BAREMOS CAPITAL INTELECTUAL Y DESEMPENO

LABORAL

@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

<7 capital_intelectual

Variable actual:

MNombre:

Etiqueta:

Variable agrupada: |suma1

|capital_intelectual | |
|

capital_intelectual (agrupado)

Minimao: |4

Walores no perdidos

Maxima: |4

| —

100116132147 1631.791.852.112.26 2422502742 80 3.052.213.37 3.52 365 2 54 4.00 4,16

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para

' generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Limites superiores

@ Incluidos (<=)

Excluidos (=)

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
. Valar | Etiqueta |
Casos explorados:
. |1 21 Bajo

Valores perdidos: 2 | 27 Medio

EI [3 If 3 4| Alto
Copiar intervalos 4 | SUPERIOR
(5 |

[ Aceptar ][ Pegar ][Restahiecer” Cancelar ”

Ayuda

[ Crear puntos de corte... ]

[ Crear etiguetas ]

[ Invertir escala




@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:
ﬁ desem_laboral

MNombre:

Etiqueta:

Variable actual: | desem_laboral

Variable agrupada: |sumaz

desem_laboral (agrupado) |

Minima: |2

Walores no perdidos Maximao: |4 |

o

—

D 2002112212322422532632 742542 053.053.16 3263 373,47 358 3.68 2.702.80 4004, 11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: T Valor |Etigueta | ST L
I; I g? :EU; @ Incluidos (<=}
Valores perdidos: £ Media )
P EI B | 3.3[ Al | Excluidos (<)
Copiar intervalos 4 | SUPERIOR
5 | Crear puntos de corte. ..
De otravariable...
Crear eﬁﬂ:etas
A otras variables...
= [ Invertir escala

| Aceptar I P% Restablecer Cancelar ﬂ:da
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

ﬁ cap_humana

Variable actual:
Variable agrupada: |sum33

Minimao: |4

Mombre: Etiqueta:

|cap_hurnan0

|
| |cap_human0 (agrupado)

Walores no perdidos Maximao: |4

T

—

1001,161,321,47 1,63 1,79 1,952,111 2,26 2,42 2,50 2,74 2,00 3,053,21 3,37 3,53 2,56 2,84 4,00 4,16

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
! generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | Valor |Etigueta || Limites superiores
I; | ﬁg :E”g_ @ Incluidos (<=)
Valores perdidos: : .o Media )
i B | 3,5[Altal | Excluidos (=)
Copiar intervalos 4 | SUPERIOR
|5 | Crear de corte...

De otravariable...

A ofras variables...

[ Crear etiquetas

l

[ Invertir escala

| Meﬁ I P% Restablecer Cancelar ﬂﬁ
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@ Agrupacién visual

4
Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:
& cap_esiucural Yariable actual: |cap_estructura| | |
Variable agrupada: |sumatl | |cap_estructural (agrupado)
Minima: |2 Valores no perdidos Maxima: |4 |

N —

T 2002112212322422.532,632,742,842,95 3,05 3,16 3,25 3,37 3.47 3,55 2,56 2,79 3,00 4,00 4,11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
! generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un
Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.

Casos explorados: Valor |Etigueta || Limites superiores
:; | ﬁ: :E”g_ @ Incluidos (<=)
Valores perdidos: .o Media )
g L |3 | 3.4 (Al || © Excluidos (9
Copiar intervalos——— | |4 | SUPERIOR
|5 | Crear de corte...

De otravariable...

[ Crearetiquetas |

[ Invertir escala

A ofras variables...

| Meﬁ I P% Restablecer Cancelar ﬂﬁ
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

ﬁ cap_relacional

Variable actual:

MNombre:

Etiqueta:

| cap_relacional

Variable agrupada: |sum35

Minima:

|
| | cap_relacional (agrupado)

2

Walores no perdidos

Maxima: |4 |

—

T 2002112212322422.532,632,742,842,95 3,05 3,16 3,25 3,37 3,47 3,55 2,56 2,79 3,00 4,00 4,11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Limites superiores

@ Incluidos (<=)

Excluidos (=)

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
. Valar | Etiqueta |
Casos explorados:
. |1 21 Bajo
Valores perdidos: 12 | 2,7 Medio
EI 3 | 3,2[ Altal |
Copiar intervalos 4 | SUPERIOR
(5 |

De otravariable...

A ofras variables...

| Aceptar I P% Restablecer Cancelar ﬂ:da

Crear E:ntos de corie...
Crear eﬁﬂ:etas

[ Invertir escala
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@ Agrupacién visual

>
Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:
¢ aptitud Variable actual: |aptitud | | |
Variable agrupada: |sumaa | |aptitud(agrupado} |
Minima: |2 Valores no perdidos Maximao: |4 |
D 2002112212322422532632 742842053 053.16 3263 373,47 358 3,68 2.702.80 400411
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
! generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un
Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: Valor |Etigueta || Limites superiores
:; I g; :EU; @ Incluidos (<=}
Valores perdidos: £ Media )
P EI B | 3 2[ Al | Excluidos (<)
Copiar intervalos——— | |4 | SUPERIOR
5 | Crear de corte...

De otravariable...

A ofras variables...

[ Crear etiquetas

l

[ Invertir escala

| Meﬁ I P% Restablecer Cancelar ﬂﬁ
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

ﬁ compartamienta

Variable actual:

MNombre:

Etiqueta:

Variable agrupada: |suma‘r’|

Minima: |2

|cumpunamiento | |
|

comportamiento (agrupado) |

Walores no perdidos

Maxima: |4 |

o

1

T 2002112212322422.532,632,742,842,95 3,05 3,16 3,25 3,37 3,47 3,55 2,56 2,79 3,00 4,00 4,11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

|| rLimites superiores

@ Incluidos (<=)

Excluidos (=)

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
. Valor Etiqueta
Casos explorados:
= 1 22 Bajo
Valores perdidos: 12 | 2,7 Medio
EI [3 | 3,2 Alto
Copiar intervalos 4 | SUPERIOR
(5 |

De otravariable...

A ofras variables...

Crear E:ntos de corie...
Crear eﬁﬂ:etas

[ Invertir escala

| Aceptar I P% Restablecer Cancelar ﬂ:da
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

ﬁ rendimiento

MNombre:

Etiqueta:

Variable actual: |rendimientu

Variable agrupada: |sumaB

Minima: |2

rendimiento (agrupado)

Walores no perdidos Maximao: |4

n

i

—

T 2002112212322422.532,632,742,842,95 3,05 3,16 3,25 3,37 3.47 3,55 2,56 2,79 3,00 4,00 4,11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
! generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: ’ Valor - :z?ﬂueta || Limites superiores
: @ Incluidos (<=)
idos: (2 | 27 Medio -
Valores perdidos: EI B i S e
Copiar intervalos——— | |4 | SUPERIOR
(5 |

De otravariable...

A ofras variables...

[ || | Crear de corte...

[ Crear etiquetas

l

[ Invertir escala

| Meﬁ I P% Restablecer Cancelar ﬂﬁ
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

ﬁ rendimiento

Variable actual:

MNombre:

Etiqueta:

|rendimientu

Variable agrupada: |sum35

Minima: |2

rendimiento (agrupado)

Walores no perdidos

Maxima: |4 |

n

i

—

T 2002112212322422.532,632,742,842,95 3,05 3,16 3,25 3,37 3.47 3,55 2,56 2,79 3,00 4,00 4,11

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un

Limites superiores

@ Incluidos (<=)

Excluidos (=)

Rejillaz ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
. Valar | Etiqueta |
Casos explorados:
g |1 | 2,1 Bajo
Valores perdidos: 12 | 2,7 Medio
D 3 If 3,2| Alto
Copiar intervalos 14 | SUPERIOR
(5 |

De otravariable...

A otras variables...

| Meﬁ I Pw Restablecer Cancelar ﬂ:da

Crear E:ntos de corie...
Crear eﬁﬂ:etas

[ Invertir escala
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Cuestionario Capital Intelectual

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,861 15

Cuestionario Desempefio de personal

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,888 15
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ANEXO:
POBLACION DE ESTUDIO

Nivel N°
Magistrados 53
Personal Auxiliar Jurisdiccional 328
Personal Auxiliar Administrativo 40
Total: 421

Fuente: Area de Potencial Humano. Elaboracion: Propia

421
450 AV

400
350
300
250
200
150

100
. “y
Magistrados Personal Auxiliar Personal Auxiliar Total:
Jurisdiccional Administrativo

Grafico: Poblacion de estudio
Fuente: Area de Potencial Humano. Elaboracion: Propia
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ANEXO
CUESTIONARIO
CAPITAL INTELECTUAL

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar el capital intelectual de
la Corte Superior de Justicia de Tacha

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una lista de proposiciones, responda en
la medida que se ajuste a la verdad.

Le rogamos ser muy objetivo en sus respuestas, y recuerde que el presente cuestionario es
anonimo.

Marque con una x dentro del recuadro segln el grado de apreciacion.

Escala de Valoracion
Proposicion

Siempr Casi Aveces | CasiNunca | Nunca

] e siempre
A. Capital humano

1. Participa activamente,
comprometiéndose en el logro de
objetivos organizacionales

2. Su nivel de formaci6n esta de
acuerdo a su puesto de trabajo.

3. Tiene la suficiente experiencia para
desempefiar ~ correctamente  su
trabajo.

4. Se adapta facilmente a los cambios
y nuevas formas de trabajo.

5. El trabajo en equipo es muy
importante para realizar su trabajo

B. Capital estructural

6. La  estructura  organizacional
permite la fluidez de las actividades
organizacionales.

7. La formalizacién de documentos y
difusion de buenas practicas
permite la agilizacion de las
actividades organizacionales.

8. Se cuentan con los suficientes
equipos informaticos modernos
para realizar las actividades
organizacionales

195




9. Las tareas estan lo suficientemente
informatizadas.

10. La rotacion de personal se realiza
segln la atencién de necesidades.

C. Capital relacional

11. Procura la mejor atencion al
usuario

12. Se brinda oportuna comunicacion
via electronica al usuario.

13.Se cumplen con atender los
requerimientos de los proveedores
oportunamente

14.Se procura relaciones con otras
entidades y agentes sociales para
atender las necesidades de la
organizacion.

15. Se cuentan con alianzas y convenios
con otras entidades.
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CUESTIONARIO
DESEMPENO LABORAL

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar el desempefio laboral del
personal de la Corte Superior de Justicia de Tacna.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, se presenta una lista de proposiciones, responda en
la medida que se ajuste a la verdad.

Le rogamos ser muy objetivo en sus respuestas, y recuerde que el presente cuestionario es
anénimo.

Marque con una x dentro del recuadro segln el grado de apreciacion.

Escala de Valoracion
Proposicion

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca Nunca

A. Aptitud

1. Tengo conocimientos
suficientes para realizar las
tareas propias de mi puesto

2. Conozco los procesos correctos
para realizar mis tareas.

3. Cuento con la experiencia
laboral requerida para las
actividades que realizo.

4. Tengo la capacidad para
enfocarme en la raiz de los
problemas para solucionarlos

5. Estoy capacitado(a) para evaluar
cada una de las tareas que
realizo.

B. Comportamiento y actitud
personal

1. Realiza las funciones y deberes
propios del cargo sin que
requiera supervision y control
permanentes y asumiendo las
consecuencias que se derivan de
su trabajo.

2. Con frecuencia realiza aportes
importantes para mejorar el
trabajo, sugiriendo formas para
actualizar los objetivos
institucionales
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Muestra amabilidad con todos,
facilitando la comunicacion,
permitiendo un ambiente de
franqueza, serenidad y respeto

Participa activamente en la
consecucion de una meta comudn
trabajando en colaboracién con
otros, generando visién
compartida, busca resultados y
COMpPromisos conjuntos.

Asume y transmite el conjunto
de valores organizacionales. En
su comportamiento y actitudes
demuestra sentido de
pertenencia a la entidad.

Rendimiento

Trabajo con cuidado, esmero,
preocupacién por la nitidez y
forma de presentacién de las
labores asignadas.

Considero la rapidez en la
ejecucion de la labor, atencién
de servicios en modo eficiente
y en tiempo oportuno.

Trabajo tiempo extra para
alcanzar los objetivos
planteados en la institucion.

Cumplo con las tareas que me
permitan lograr con los
objetivos planteados.

Demuestro resultados
eficientes al nivel solicitado por
la institucion.
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