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RESUMEN

El presente tiene como propdsito analizar el capital intelectual como modelo estratégico para la calidad de
servicio en organizaciones inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, Se sustenta en los
postulados de Boscan y Sandrea (2015), Zapata (2009), Bernardez (2008), Edvinsson y Malone (2003), entre
otros. Metodolégicamente se basa en un paradigma cientifico-positivista, de tipo analitico, descriptivo con un
disefio no experimental, transversal, de campo, con un disefio no experimental, transversal, de campo. La
poblacién estuvo conformada por (36) personas con los siguientes criterios y caracteristicas: (6) gerentes, (15)
empleados y (15) clientes de una organizacion inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela.
Entre los resultados se concluye que algunas veces desarrollan al capital humano, estructural y clientelar
aumentando asi los activos intangible que cada colaborador posee (valores, actitudes, habilidades y
conocimientos), asimismo, algunas veces demuestran sus mejores actitudes y disposiciones para responder a
las inquietudes ademas de atender las solicitudes de los usuarios utilizando tangibilidad, confianza,
responsabilidad, seguridad y empatia.
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ABSTRACT

This aims to analyze the intellectual capital as a strategic model for quality of service in smart organizations
Municipality Maracaibo, Zulia State, Venezuela, is based on the principles of Boscan and Sandrea (2015),
Zapata (2009), Bernardez (2008), Edvinsson and Malone (2003), among others. Methodologically it is based on
a scientific-positivist paradigm, analytic, descriptive with a non-experimental, cross-sectional design field, with a
non-experimental, cross-sectional design field. The population consisted of (36) people and features the
following criteria: (6) managers, (15) employees and (15) customers in a smart organization of the Municipality
Maracaibo, Zulia State, Venezuela. Among the results it is concluded that sometimes develop the human,
structural and patronage equity thus increasing the intangible assets that each employee has (values, attitudes,
skills and knowledge) also sometimes show their best attitudes and dispositions to respond to the concerns in
addition to responding to requests for users using tangibility, trust, responsibility, security and empathy.
Keywords: Capital, Thinking, Management, Quality, Service.
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INTRODUCCION

El mundo laboral atraviesa transformaciones a fin de alcanzar altos niveles de
calidad, las cuales se adapten a las exigencias educativas generando la renovacion
de sistemas, asi como cambios de métodos con el propdsito de optimizar recursos
para la eficiencia del trabajo. Es importante resaltar, que la Unica ruta existente para
alcanzar el éxito es la incorporacion tanto de la empresa, como de todos sus actores
(clientes, empleados, entre otros), en el desarrollo de las actividades que permiten
llegar al mercado competitivo, llevandolos a construir un equipo integrado con la
capacidad de aprender continuamente de los cambios que suceden con sus propios
miembros y en las interrelaciones con su ambiente, centrdndose en mejorar la
calidad de servicio.

Basado en lo anterior, en las organizaciones inteligentes el desarrollo de las
actividades esta a cargo de los empleados permitiendo a través de modelos
estratégicos, satisfacer las necesidades de los clientes, los cuales los llevan a
mejorar los procesos internos y externos de la organizacion. Es necesario sefalar
que los modelos estratégicos no solo combina elementos multiples o complejos;
sino que también pueden intervenir en conocimiento se puede transformar lo que
les ayude a ser mas eficientes asi como eficaz al momento de ofrecer un producto,
esto es lo que hace a una organizacion inteligente ademas de la formacion de su
capital intelectual. Por su parte, es el capital intelectual el encargado de manejar
esos modelos que permiten que los productos ofrecidos puedan ser la satisfaccion
del cliente, sintiéndose los mismos gustosos de lo ofrecido, aunque los retos a los
gue se enfrentan las organizaciones deben relacionarse con una cultura de calidad,
donde se ponga en manifiesto el conjunto de ideas, actitudes, sentimientos.

Esta cultura de calidad permite identificar a los empleados con la vision, mision y
valores corporativos, que en esencia constituyen la filosofia corporativa,
desarrollada por los gerentes que logren mantener un equilibrio entre la capacidad
de crear agendas con planes gerenciales aplanadas, es decir que se puedan tomar
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en consideracion todos las personas, respetando sus ideales. A pesar de que el
capital intelectual permite el desarrollo de los planes de una organizacion, en la
actualidad existen debilidades, ya sea por necesidad de motivacion, por desinterés
en las actividades laborales o simplemente por establecer modelos estratégicos que
permitan la calidad de servicio (Edvinsson y Malone, 2003, p. 23).

Por lo antes planteado, el capital intelectual permite desarrollar planes para cubrir
las necesidades de la organizacién, involucrando al grupo de capital (humano,
estructural y clientelar), quienes son la parte esencial de la organizacién debido a
gue permiten llegar al mercado competitivo y si existen deficiencia en la interrelacion
organizacion — empleados — clientes los productos ofertados dejarian de tener
demanda, es decir ventas. Asimismo, esa necesidad de desarrollo de capital se
basa en las carencias que tienen los empleados de manejar los procesos de gestion
(identificacion, auditoria y memoria técnica, donde se puede evidenciar los pilares
fundamentales de una venta eficiente lo que ayuda a el servicio ofrecido sea de
calidad. Es indispensable entender que el capital intelectual es la base de todo el
proceso de calidad de servicio ya que lleva a la organizacion a cumplir los objetivos
planteado, es decir vender, fidelidad y satisfaccion de los clientes.

En la actualidad, en algunos paises latinoamericanos como Venezuela los cambios
politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos han generado un alto impacto donde
se evidencia la necesidad de crear para posicionarse en el mercado, dandoles
estabilidad, motivacion al empleado para generar habilidades del manejo de los
clientes o simplemente donde puedan crear estructuras de ventas donde el cliente
tengan perspectiva de negocios, es decir se sientan involucrados con la
organizaciéon, como parte fundamental de su estructura. En este momento las
organizaciones se ven afectadas por el capital humano, el cual se encuentra
desmotivado hasta el punto de olvidar sus funciones, realizando las actividades de
forma inadecuadas, repercutiendo esto en el trato a los clientes asi como en la
efectividad del servicio.

Basado en lo anterior, es necesario analizar el capital intelectual como modelo
estratégico para la calidad de servicio en organizaciones inteligentes del Municipio
Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, donde se pueda describir el grupo capital,
identificar el proceso de gestion, describir las dimensiones de la calidad de servicio
y describir las estrategia de la calidad de servicios, esto con la finalidad mejorar las
condiciones de la organizacion inteligente adecuandolo al mercado competitivo.

FUNDAMENTO TEORICO

En esta parte del articulo, es necesario darle relacion directa con lo establecido en
la introduccidn y que servira como base del analisis y discusion de los resultados.
Asimismo, el desarrollo del fundamento tedrico toma en consideracion la variable
en estudio capital intelectual y calidad de servicio que para poder analizarla es
necesario dimensionar sus caracteristicas (Basada en los objetivos especificos
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plateados en la introduccion), quedando como primera dimension grupo capital,
segunda dimension proceso de gestidn, tercera dimensién dimensiones de la
calidad de servicio y cuarta dimension estrategia de la calidad de servicios. A
continuacion se desarrolla el fundamento teérico comenzando por la variable y todos
sus elementos ademas de dimensiones.

CAPITAL INTELECTUAL

La gestion de las personas preocupa cada vez mas a quienes dirigen todo tipo de
organizaciones, lo cual provoca que la demanda de ideas, estrategias e
instrumentos permitan lograr avances en este campo haya crecido en los Ultimos
tiempos. El conocimiento se ha convertido en el factor mas importante de la vida
econdémica. Al respecto, Bernardez (2008), sefiala el capital intelectual “es el
conjunto del conocimiento cientifico, tecnologico, artistico asi como comercial
aplicable para la generacion de riquezas social disponible para un individuo,
organizaciéon o comunidad”.

Asimismo, Boscan y Sandrea (2015), sefialan que el capital intelectual “abarca
todos los tipos de intangibles, ya sean de propiedad, susceptibles de ser utilizados
por la empresa o bien captados informalmente”. En resumen, para los
investigadores el capital intelectual son los fondos de conocimientos, activos,
intangibles o en definitiva, recursos intangibles y capacidades que permiten
desarrollar los procesos basicos de negocio de las estructuras empresariales,
permiten el logro de las ventajas competitivas. En otras palabras, es la capacidad
intelectual es el talento de una empresa para obtener valor a partir del capital
intelectual de la organizacién. Esta se aplica a las tareas y procesos en las distintas
unidades de negocio, consistiendo en mejoras diferenciales en atencién al cliente,
calidad de productos o servicio y en productividad medida en términos de coste por
unidad. Para poder estudiar la variable capital intelectual es necesario tomar en
consideracion dos dimensiones grupos de capital y proceso de gestion:

Grupos de Capital: Para lograr el capital intelectual en una organizacién se debe
desarrollar al capital humano, aumentando asi los activos intangible que cada
colaborador posee (valores, actitudes, habilidades y conocimientos), Yy
posteriormente estructurar ese capital, es decir, convencer a la gente comparta,
administre y documente de manera efectiva el conocimiento que ha adquirido, lo
que también estaria el aspecto relacional o clientelar. De la misma manera, los
grupos de capital representan las raices de valor de una organizacion, con él la
organizacion surge, sacando a flote los conocimientos previos que seran
fortalecidos en la medida que se desarrollan las actividades (Edvinsson y Malone,
2003, p. 12). Ahora bien, dentro de los grupos de capital se encuentran:

a) Humano: En las organizaciones, es necesario un adecuado manejo del
personal, debido al uso de técnicas asi como de conceptos de administracion se
puede perfeccionar la productividad y el desempefio en el trabajo, sin personas
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eficientemente es imposible que una organizacion logre los objetivos, dado a la
ejecucion de las tareas, por tanto representan el impulso de los alcances
organizacionales. El capital humano se trata de un area muy sensible a la
mentalidad predominante en las organizaciones, se considera como contingente y
situacional, debido que esta sujeta a factores propios de la misma organizacion
como la cultura existencial, la estructura organizativa adoptada, el contexto
ambiental donde se encuentra ubicada, al igual que el negocio y la tecnologia
utilizada, asi como los procesos internos llevados a cabo, ademéas de otras
variables, sujetas a los objetivos organizacionales.

b) Estructural: Este grupo de capital incluye factores tales como calidad y
alcance de los sistemas de informacion, imagenes de la empresa, base de datos
patentadas, conceptos organizacionales y documentaciéon también se pueden
encontrar como recordatorios del mundo que se va quedando atras, renglones
tradicionales como propiedad intelectual, incluyendo patentes si como marcas o
derechos de autor. El capital estructural se podria describir como la infraestructura
que incorpora, forma y sostiene el capital humano. También es la capacidad
organizacional que incluye los sistemas fisicos usados para transmitir y almacenar
el material intelectual.

C) Clientelar: En el modelo original de Skandia la valoracion de las relaciones
con clientes se coloca dentro del capital estructural; pero es interesante observar
gue en un reciente desarrollo del modelo de capital intelectual, el capital clientelar
se considera como una categoria separada, equivalente a capital estructural y
humano, es decir, es una idea interesante y sugiere que las relaciones de una
empresa con sus clientes son distintas de su trato con los empleados y los socios
estratégicos, y que esta relacion es e importancia absolutamente central para el
valor de la empresa.

Proceso de Gestidn: La gestion de capital intelectual comprende todas las
actividades que se han examinado en el proceso de gestion del capital intelectual,
pero este proceso es mas complejo cuando se aplica a la gestion de conocimientos
que a los activos de propiedad intelectual o de mercado. Asimismo, el proceso de
la gestion del capital intelectual considera a los elementos como el momento de
incorporacion hasta el monitoreo y evaluacion de quienes vinculan teniendo en
cuenta los siguiente componentes: admisién, compensacion, desarrollo,
mantenimiento y monitoreo (Zapata, 2009, p. 213).

Es necesario entender, segun Torres y Lamenta (2015), que la gestién puede
mejorar el desempefio de la organizacion en vias de lograr una organizacion
inteligente, pero no es suficiente por si sola; puesto que este involucra la planeacién
de estrategias y el establecimiento de politicas y ademas la colaboracion de todo el
personal de la organizacion. Dentro del proceso de gestion se encuentran:
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a) Identificacion: Una vez definidos los bloques en los que se encuentra el modelo
de gestion del capital intelectual, el paso siguiente es la identificacion de los
elementos a considerar dentro de cada uno de ellos. En consecuencia, para la
identificacion implica las actividades de localizar, acceder, valorar y filtrar los
recursos intelectuales. Asimismo, es necesario estimar el capital intelectual futuro
deseado.

b) Auditoria: Una vez tomada la decisidn de realizar la auditoria, los motivos de la
cual habran sido debidamente explicados por la gerencia de la empresa, es el
momento de poner manos a la obra. Es un alto porcentaje del conocimiento y
competencias individuales y organizacionales que forman parte del capital
intelectual se encuentra en estado tacito, es decir, contenido en la experiencia de
una o multiples personas o en la forma de rutinas asi como de procesos no
documentados.

c) Memoria Técnica: La memoria técnica suele ser un resumen de los datos
basicos de la organizacion en donde se pueden plasmar los conocimientos
esenciales de la empresa realizados a nivel anual, generalmente. De la misma
forma, es un constructo colectivo conformado por multiples memorias individuales
que pueden permanecer en la entidad largo plazo, morir o simplemente abandonar
la institucion y por eso es tan dificil afirmar que pertenece a la misma; lo mas que
puede decirse es que pertenece al conjunto de personas que laboran en ella en un
momento determinado.

CALIDAD DE SERVICIO

Se entiende como un conjunto de principios que se corresponden con la misién y
visibn que ha previsto la institucion para elevar su productividad y sustentabilidad
social y laboral. lgualmente, es el conjunto de principios, métodos organizados,
estrategias globales intenta movilizar toda la organizacion para obtener una
satisfaccion laboral al menor tiempo y costo. Asimismo, permite el estudio pleno de
la institucién dentro de un servicio especifico de la comunicacion. Basado en lo
anterior, Lepeley (2003) sefala que la calidad del servicio “es la contribucion que
satisface la necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio”. Desde
esta perspectiva, la calidad del servicio tiene relacion con la satisfaccion de
necesidades o el gusto de personas que crean una demanda para ese producto. En
consecuencia, la calidad del servicio es el resultado de un proceso de gestion
integral que abarca todas las etapas de un proceso para llegar a producir un
producto o servicio. Es por ello que la calidad del servicio, es lograr el nivel mayor
de exigencia que aspira una institucion, en este caso, elevar la calidad del
desempeiio empresarial es la manera de consolidar las politicas y principios
educativos en las instituciones.

Se puede inferir, que la calidad del servicio es el mejoramiento continuo de los
procesos, recursos humanos y materiales a fin de adecuar los logros, reduciendo
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gastos y desperdicios y manteniendo de esta forma una satisfaccion laboral entre
los empleados de la empresa. En este caso, se apoya en una vision y mision
gerencial participativa, para elevar la calidad de desempefio del empleado,
resaltando de hecho, su importancia y accion. Asimismo, la mision que rige las
empresas exige un clima y contexto organizativo favorable para el andlisis y toma
de decisiones, partiendo de las potencialidades, necesidades e intereses. Ahora
bien, dentro de las dimensiones de la calidad de servicio se encuentran:

Dimensiones de la calidad de servicio: Se vincula con la actuacién de los
empleados, pues el personal que atiende al cliente debe demostrar sus mejores
actitudes y disposiciones para responder a las inquietudes y atender las solicitudes
de los usuarios, siendo esencial que el conglomerado de usuarios de la organizaciéon
persiga una postura positiva por parte del personal para calificar positivamente la
calidad del servicio (Albrecht y Bradford, 2004, p. 84). Existen 5 dimensiones
principales a través de las cuales los usuarios evaltan el servicio, estas son:
Tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, y empatia.

a) Tangibilidad: Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas educativas,
de sus equipos, personal, y materiales educativos. Al mismo tiempo es como
aspectos palpables, en los que se puede ver, tocar, medir y evaluar de una manera
mas facil todas sus caracteristicas fisicas.

b) Confiabilidad: Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa, por ello engloba el andlisis de la promesa del servicio, en forma fiable
y precisa; asi mismo expresa, que la confiabilidad del servicio se relaciona con los
tiempos establecidos, los cuales son fundamentales para concretar una opinion
favorable, siendo uno de los criterios mas considerado como indicador de
excelencia en el servicio.

c) Responsabilidad: Abarca la disposicion y voluntad para ayudar al usuario y
proporcionar el servicio de la mejor forma demostrando cumplimiento y servicio
oportuno.

d) Seguridad: Establece la seguridad como la inclusion los conocimientos y
atencion mostrada y la habilidades para demostrar credibilidad, confianza,
conocimiento y cortesia.

e) Empatia: Impone la atencion individualizada que ofrece las empresas a los
usuarios, en el proceso de atencién al cliente y la identificacion con el mismo, la
accesibilidad, comunicacion y entendimiento para con el cliente; la organizacion
esta en disposicion de ofrecer a sus clientes cuidado y atencion personalizada.

Estrategia de la calidad de servicios: Refiere como la estrategia debe
especificarse en funcibn de unas metas a logra, pues de esta forma las

9/17



ORBIS

Revista Cientifica Electronica de Ciencias Humanas | Scientific e-journal of Human Sciences /

PPX200502ZU1935 / ISSN 1856-1594 / By Fundacién Unamuno /

Yan Carlos Urefia; Elkin Quifiones; Norcelly Carruyo (2016)

CAPITAL INTELECTUAL: MODELO ESTRATEGICO PARA LA CAL IDAD DE SERVICIO EN
ORGANIZACIONES INTELIGENTES

www.revistaorbis.org.ve / nium 35 (afio 12) 3-17

organizaciones empresariales tiene claridad y exactitud en los objetivos que
pretenden no solamente en el tiempo inmediato sino en mediano y largo plazo, se
deben determinar las estrategias del proceso empresarial enfocando su calidad, lo
cual significa investigar, formar empleados de calidad y documentarlos (Rodriguez,
2004, p. 43). Ahora bien, dentro de las estrategias de la calidad de servicio se
encuentran:

a) Productividad: Se define como la relacion que existe entre la produccion
total o resultado final y los recursos tiempos, dinero y esfuerzo utilizados para
lograrla.

b) Innovacion: Es la habilidad que poseen los individuos para buscar ideas,
soluciones y perspectivas que resulten novedosas ante los cambios. En este sentido
asimismo, es estar abierto a ideas y enfoques novedosos, o capacidad de generar
nuevas ideas, enfoques e informacion.

C) Excelencia: Es saber construirse sélidamente como un ser humano, con
piezas de calidad como los buenos principios y los valores. EI hombre que vive con
excelencia posee, entre otras cosas, las siguientes caracteristicas: intuicion y
alegria, claridad en sus propésitos, originalidad, responsabilidad y libertad. Con
base a lo antes mencionado y expuesto en relacion a los postulados tedricos se
hace necesario realizar las siguientes consideraciones.

METODOLOGIA

Este articulo se encontré asentada bajo el paradigma cientifico-positivista, el cual
busca el objeto de los supuestos tedricos y empirico que constituye en un todo sobre
el estado actual de un hecho, situacién o persona. Asimismo, en el tipo de la
investigacion analitico, descriptivo con un disefio no experimental, transversal, de
campo, visualizandose las caracteristicas especificas del entorno permitiendo
analizar el capital intelectual como modelo estratégico para la calidad de servicio
en organizaciones inteligentes, sin manipular la realidad, llevdndolo a estudiar en
un Unico tiempo y espacio.

Es necesario sefalar que el analisis se realiza a través de la aplicacion del método
cualitativo, es decir, con la utilizacion de estadistica descriptiva de los datos
escogidos de la realidad basada en una poblacion conformada por (36) personas
con los siguientes criterios y caracteristicas: (6) gerentes, (15) empleados y (15)
clientes de una organizaciones inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia,
Venezuela, los cuales daran informacion exacta y precisa sobre el capital intelectual
como modelo estratégico para la calidad de servicio.

Asimismo, se usd como técnica de recoleccion de datos, un cuestionario contentivo
de treinta y nueve (39) items para la poblacién general y con los diferentes criterios
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y caracteristicas presentado anteriormente. Este cuestionario utilizo la escala Likert
con 5 alternativas de respuestas; para la confiabilidad se aplicé el coeficiente de
Alfa de Cronbach, para tal efecto se aplicO una prueba piloto a diez (10)
informantes, divididos en (2) gerentes, (4) empleados y (4) clientes, permitiendo
obtener como resulta un 0.94 lo que lo hace altamente confiable. El procesamiento
de los datos se disefié una tabla o matriz de doble entrada donde se asentaran los
datos suministrados por los sujetos en la encuesta realizada donde se toma en
cuenta: primera dimension estrategias de integracion universitaria, empresa y
politicas publicas, segunda dimension desarrollo endoégeno, lo que permitié tomar
como variables de estudio capital intelectual y calidad de servicio.

Para la discusion de los resultados, se elaboraron tablas de distribucién de medias
aritméticas; las cuales fueron categorizadas segun baremo previamente
establecido, que se construy6 con base en los intervalos que ofrecen las alternativas
de respuesta planteadas. Estableciendo para el analisis el siguiente baremo:

Cuadro Nro. 1: Baremo Ponderado

Alternativas Valor de la Media Categoria
Siempre 4,01 <£x<5,00 Alta presencia
Casi Siempre 3,01 <£x<4,00 Presencia
Algunas Veces 2,01 <x<3,00 Mediana presencia
Casi Nunca 1,01 =<x<2,00 Poca presencia
Nunca 0,00=x<1,00 Ausencia
Fuente: Elaboraciéon Propia (2016)
RESULTADOS

En esta parte se visualizan los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los
activos en gerentes, empleados y clientes de una organizacion inteligente del
Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, los cuales dieron informacion exacta
y precisa sobre el capital intelectual como modelo estratégico para la calidad de
servicio, donde se tomaron en consideracién cuatro dimensiones (Basada en los
objetivos especificos plateados en la introduccién), tales como: primera dimension
grupo capital, segunda dimension proceso de gestidn, tercera dimension
dimensiones de la calidad de servicio y cuarta dimension estrategia de la calidad de
servicios. Asimismo, los resultados se evidencian en matrices de doble entrada
donde se muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las respuestas de la
poblacién para luego confrontarla con la teoria establecida los cuales permiten llegar
a conclusiones, recomendaciones. A continuacion se muestra la tabla que permite
el andlisis y discusion de las variables en estudio:
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Tabla Nro. 1: Distribucion Porcentual de la Variable Capital Intelectual
Alternativas / Frecuencia
Casi Algunas Casi

Siempre | Veces Nunca

Dimension Siempre Nunca | X

fa| % | fa| | fa| | fa| % | fa| %
Grupo Capital 11 (30,6| 6 |16,7| 14 (389 2 |56| 3 |8,3(2,43
Proceso de Gestion 9 (25,01 12 |33,3] 8 |22,2| 5 |13,9| 2 | 5,6 (2,51
Promedio 10 (27,8 9 |25,0| 11 (30,6| 3 |9,7| 3 |6,9(2,47
Medida Aritmética 2,47
Categorizacion Mediana presencia

Fuente: Elaboracion Propia (2016)

En la tabla anterior sobre la distribucion porcentual de la variable capital intelectual
donde se muestra el comportamiento de la dimension grupo capital donde el 38,9%
de la poblaciébn encuestada sefiala que algunas veces desarrollan al capital
humano, estructural y clientelar aumentando asi los activos intangible que cada
colaborador posee (valores, actitudes, habilidades y conocimientos) ademas que
alguna veces representan las raices de valor de una organizacion, con él la
organizacion surge, sacando a flote los conocimientos previos, mientras que el
30,6% sefala que siempre, 16,7% casi siempre, 8,3% nunca y 5,6% casi nunca
desarrollan al capital humano, estructural y clientelar aumentando asi los activos
intangible. Esto muestra que las respuestas se ubican en una media de 2,43 lo que
indica que la dimension grupo capital se encuentra en mediana presencia en
organizacion inteligente del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela.

Este resultado evidencia que existe mediana coherencia con lo establecido con
Edvinsson y Malone (2003, p. 12), cuando sefala que se debe desarrollar al capital
humano, aumentando asi los activos intangible que cada colaborador posee
(valores, actitudes, habilidades y conocimientos), y posteriormente estructurar ese
capital, es decir, convencer a la gente comparta, administre y documente de manera
efectiva el conocimiento que ha adquirido, lo que también estaria el aspecto
relacional o clientelar. De la misma manera, los grupos de capital representan las
raices de valor de una organizacion, con él la organizacion surge, sacando a flote
los conocimientos previos que seran fortalecidos en la medida que se desarrollan
las actividades.

Por su parte, el comportamiento de la dimensién proceso de gestion donde el 33,3%
de la poblacion encuestada sefiala que casi siempre comprenden todas las
actividades para gestionar el conocimiento donde se utiliza la identidad, auditoria y
memoria técnica permitiendo la admisién, compensacion, desarrollo, mantenimiento
y monitoreo, mientras que el 25,0% opinan que siempre, 22,2% algunas veces
13,9% casi nunca y 5,6% nunca comprenden todas las actividades para gestionar
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el conocimiento. Esto indica que las respuestas se ubican en una media de 2,51 lo
gue muestra que la dimensién proceso de gestion se encuentra en mediana
presencia en organizacion inteligente del Municipio Maracaibo, Estado Zulia,
Venezuela.

Ahora bien, este resultado evidencia que existe mediana coherencia con lo
establecido con Zapata (2009, p. 213) cuando sefiala que comprende todas las
actividades que se han examinado en el proceso de gestion del capital intelectual,
pero este proceso es mas complejo cuando se aplica a la gestion de conocimientos
gue a los activos de propiedad intelectual o de mercado. Asimismo, el proceso de
la gestion del capital intelectual considera a los elementos como el momento de
incorporacion hasta el monitoreo y evaluacion de quienes vinculan teniendo en
cuenta los siguiente componentes: admision, compensacion, desarrollo,
mantenimiento y monitoreo.

Tomando en consideracion los resultados antes expuestos, el promedio para la
variable capital intelectual se encuentra segun los encuestados en 30,6% en la
alternativa algunas veces, el 27,8% siempre, 25,0% casi siempre, 9,7% casi nunca,
6,9% nunca, lo que indica que tiene una media de 2,47 ubicandose el capital
intelectual en medina presencia en organizacion inteligente del Municipio
Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela. Esto indica que existe mediana coherencia
con lo establecido con Bernardez (2008) quien sefiala que el capital intelectual es
el conjunto del conocimiento cientifico, tecnoldgico, artistico asi como comercial
aplicable para la generacion de riquezas social disponible para un individuo,
organizaciéon o comunidad.

Tabla Nro. 2: Distribucién Porcentual de la Variable Calidad de Servicio
Alternativas / Frecuencia
Casi Algunas Casi

Siempre | Veces Nunca

fa| | fa| | fa| % |fa| % | fa| %

5 [13,9| 10 |27,8] 12 |33,3] 4 |11,1] 5 |13,9|3,23

Dimension Siempre Nunca | X

Dimensiones de la
Calidad de Servicio
Estrategia de la
Calidad de Servicios

7 1194/ 8 22,2/ 10 |27,8/ 6 |16,7| S5 |13,9/3,41

Promedio 6 (16,7 9 (25,0/ 11 |30,6/ 5 [13,9] 5 |13,9/3,32
Medida Aritmética 3,32
Categorizacién Presencia

Fuente: Elaboraciéon Propia (2016)

En la tabla anterior sobre la distribucion porcentual de la variable calidad de servicio
donde se muestra el comportamiento de la dimension dimensiones de la calidad de
servicio donde el 33,3% de la poblacion encuestada sefiala que algunas veces
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demuestran sus mejores actitudes y disposiciones para responder a las inquietudes
ademas de atender las solicitudes de los usuarios utilizando tangibilidad, confianza,
responsabilidad, seguridad y empatia, mientras que el 27,8% sefala que casi
siempre, 13,9% siempre y nunca, y 11,1% casi nunca demuestran sus mejores
actitudes y disposiciones. Esto muestra que las respuestas se ubican en una media
de 3,23 lo que indica que la dimension dimensiones de la calidad de servicio se
encuentra en presencia en organizacion inteligente del Municipio Maracaibo, Estado
Zulia, Venezuela.

Este resultado evidencia que existe coherencia con lo establecido con Albrecht y
Bradford (2004, p. 84), cuando sefala que se vincula con la actuacion de los
empleados, pues el personal que atiende al cliente debe demostrar sus mejores
actitudes y disposiciones para responder a las inquietudes y atender las solicitudes
de los usuarios, siendo esencial que el conglomerado de usuarios de la organizaciéon
persiga una postura positiva por parte del personal para calificar positivamente la
calidad del servicio.

Por su parte, el comportamiento de la dimension estrategia de la calidad de servicios
donde el 27,8% de la poblacion encuestada sefiala que algunas veces se especifica
en funcion de unas metas a logra, pues las organizaciones tienen claridad y
exactitud en los objetivos lograndolo a través de productividad, innovacion vy
excelencia, mientras que el 22,2% opinan que casi siempre, 19,4% siempre, 16,7%
casi nunca y 13,9% nunca se especifica en funcion de unas metas a logra. Esto
indica que las respuestas se ubican en una media de 3,41 lo que muestra que la
dimension estrategia de la calidad de servicios se encuentra en presencia en
organizacion inteligente del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela.

Ahora bien, este resultado evidencia que existe coherencia con lo establecido con
Rodriguez (2004, p. 43) cuando refiere que debe especificarse en funcion de unas
metas a logra, pues de esta forma las organizaciones empresariales tiene claridad
y exactitud en los objetivos que pretenden no solamente en el tiempo inmediato sino
en mediano y largo plazo, se deben determinar las estrategias del proceso
empresarial enfocando su calidad, lo cual significa investigar, formar empleados de
calidad y documentarlos.

Tomando en consideracion los resultados antes expuestos, el promedio para la
variable calidad de servicio se encuentra segun los encuestados en 30,6% en la
alternativa algunas veces, 25,0% casi siempre, el 16,7% siempre, 13,9% casi nunca
y nunca, lo que indica que tiene una media de 3,32 ubicdndose la calidad de servicio
en presencia en organizacion inteligente del Municipio Maracaibo, Estado Zulia,
Venezuela. Esto indica que existe coherencia con lo establecido con Lepeley (2003)
cuando sefiala que la calidad del servicio es la contribucion que satisface la
necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio.
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CONCLUSIONES

Recolectada la informacion y desarrollado el analisis respectivo, se procede a
presentar las conclusiones que dan respuestas a la interrogante formulada y
objetivos propuestos llevando a analizar el capital intelectual como modelo
estratégico para la calidad de servicio en organizaciones inteligentes del Municipio
Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, por lo que se procedio a realizar las siguientes
conclusiones:

En correspondencia con el primer objetivo especifico, no se describieron con
claridad (mediana presencia), los grupos capitales, especificamente cuando se trata
de desarrollar los roles, funciones y competencias lo que deja evidencia de que
existe necesidad de representar las raices de valor de una organizacion, con él la
organizacion surge, sacando a flote los conocimientos previos, ademas que existe
la necesidad de incluir en factores tales como calidad y alcance de los sistemas de
informacion, imagenes de las organizaciones inteligentes del Municipio Maracaibo,
Estado Zulia, Venezuela. En otras palabras, la carencia de conocer las funciones
del capital humano y estructural trae como consecuencia que los clientes no se
sientan identificados con los valores, cultura y politicas de la organizacion lo que
genera incumplimiento de los objetivos propuestos. Los grupos de capital no
cuentan con contingente de mentalidad en las organizaciones, escasamente
consideran el capital estructural parte del conocimiento perteneciente al capital
humano y muestran necesidad de desarrollo de las relacion amistosas entre la
organizaciones inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela y el
cliente.

De la misma manera, en el objetivo segundo no se identificé con claridad (mediana
presencia) el proceso de gestion, debido a que existe la necesidad de comprender
todas las actividades tales como identificar, auditoria y memoria técnica, esto se
debe a que requieren de localizar, acceder, valorar y filtrar los recursos intelectuales,
lo que se lograria si se tiene un alto porcentaje del conocimiento y competencias
individuales ademas de organizacionales que forman. Esta necesidad se evidencia
en la carencia de publicacién de los resultados de la auditoria, es decir utilizacién
de memoria técnica del proceso de gestion. Asimismo, Se encuentran poco
orientadas al logro de estos objetivos y es por ende que no identifican con facilidad
los recursos intelectuales de las organizaciones inteligentes del Municipio
Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, escasamente conoce la capacidad de la
organizacion para poder conseguir sus metas, de igual forma, no reconoce el
conocimiento que la organizacién posee.

Ahora bien, en el tercer objetivo se pudo describir las dimensiones de la calidad de
servicio, demostrando que existe tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia debido a que se vincula con la actuacién de los empleados,
pues el personal que atiende al cliente debe demostrar sus mejores actitudes y
disposiciones, asimismo se da el conglomerado de usuarios de las organizaciones
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inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, donde se persiga
una postura positiva por parte del personal, lo que permite que los cliente califiquen
positivamente la calidad del servicio de las organizaciones inteligentes del Municipio
Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela. Ahora bien, debido a lo novedoso que es el
involucrar estos aspectos dentro de una cultura organizativa, efectivamente se
asumen compromisos con la solucion de problemas dentro de la organizacion,
impones sus criterios de decision a partir de sus preferencias y no se pronostican
resultados considerando la accién generada en el desarrollo de la organizacion.

En cuanto a cuarto objetivo se puede sefalar que se describieron las estrategia de
la calidad de servicios, evidenciando efectividad en el manejo de la productividad,
innovacion y excelencia de los procesos desarrollados en las organizaciones
inteligentes del Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, esto se debe a que
la estrategia debe especificarse en funcion de unas metas a logra permitiendo tener
tiene claridad y exactitud en los objetivos que pretenden no solamente en el tiempo
inmediato sino en mediano y largo plazo, llevando a las organizaciones a enfocar
su calidad, lo cual significa investigar, formar empleados de calidad y
documentarlos.

Basado en lo anterior se puede sefialar que al analizar el capital intelectual como
modelo estratégico para la calidad de servicio en organizaciones inteligentes del
Municipio Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela, se puede concluir que existe
necesidad de aclarar las funciones de cada grupo para mantener satisfecho y con
fidelidad a los clientes basados en el proceso de gestiébn, a pesar de esas
necesidades en las organizaciones los clientes siente que la calidad de servicio es
buena aunque el capital estructural parte del conocimiento perteneciente al capital
humano, y asegurar que sea pertinente desarrollar la relacion entre la organizacién
y los cliente. Al mismo tiempo es necesario entender que los proceso de gestion
persuaden a los gerentes, empleados y clientes a localizar los recursos
intelectuales de la empresa, identificar la capacidad de la organizacion para poder
conseguir sus metas y participar de actividades en el proceso de gestion del capital
intelectual.
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