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Resumen:

En estudios recientes se ha reflexionado sobre la
gestion del capital intelectual (CI) y su papel funda-
mental en la competitividad organizacional y en la
excelencia de las universidades, a través de su efec-
to en la calidad del servicio (CS). El objetivo de
este estudio es analizar los efectos del CI en la CS
desde la percepcion de los docentes de una Depen-
dencia de Educacion Superior (DES), para detectar
los elementos que generan una ventaja competitiva
y traducirlos a una mejora en el servicio. Se presen-
tan diferentes aportaciones de autores que ofrecen
perspectivas sobre los modelos de CI y CS en con-
textos organizacionales, abarcando su analisis, me-
dicion e implementacion. Un estudio de enfoque
cuantitativo, diseflo transversal, tipo descriptivo,
correlacional y explicativo. Se contempld una po-
blacion de 102 docentes, a los cuales se aplicd un
cuestionario para evaluar el CI y la percepcion de la
CS. Los resultados mostraron diferencias estadisti-
camente significativas entre las variables del CI
sobre la CS y se logré entender los efectos median-
te el analisis de la relacion entre el conjunto de va-
riables.

Palabras Clave: Capital intelectual, Calidad
del servicio, Institucion de Educacion Superior,
Docentes

Abstract:

Recent studies reflect on the management of Inte-
llectual Capital (IC) and its fundamental role in
organizational competitiveness and excellence of
universities, through its effect on Service Quality
(SC). The objective of this study is to analyze the
effects of the IC in the SC from the perception of
the teachers of a Higher Education Unit (DES), to
detect the elements that generate a competitive
advantage and translate them into an improvement
in the service. Different contributions from authors
are presented that offer perspectives on IC and CS
models in organizational context, including their
analysis, measurement and implementation the
analysis, measurement and implementation. The
study adheres to the quantitative, cross-sectional,
descriptive, correlational and explanatory method.
A population of 102 teachers was considered, to
whom a questionnaire was applied to evaluate the
IQ and the perception of the SC. The results
showed statistically significant differences between
the CI variables in the CS and it was possible to
understand the effects by analyzing the relationship
between the set of variables.
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Es evidente que la economia estd experimen-
tando cambios rapidos y que la nueva norma-
lidad requiere que los procesos productivos
sean diferentes a los tradicionales de acuerdo
con Garza (2021), los paises que mejor in-
viertan en ciencia, tecnologia y educacion,
tenderan a ser mas productivos, el potencial
de crecimiento de una sociedad estara ligado
a estos rubros y los paises que actiien de ma-
nera oportuna se beneficiaran de la nueva
economia del conocimiento. Ademas, Valls
(2016) indica que la inversion en estos rubros
es un factor esencial para aumentar la produc-
tividad y la competitividad de los paises, lo
que a su vez garantiza el bienestar y el desa-
rrollo social de sus ciudadanos.

Aunado a lo anterior, el conocimiento
ha adquirido un papel crucial en el crecimien-
to econémico de los paises desarrollados, ya
que las economias globales dependen cada
vez mas de este y de la informacion. Sin em-
bargo, para aplicar esto de manera efectiva, es
esencial gestionar el conocimiento y evaluar
su repercusion en la capacidad competitiva de
las organizaciones, incluyendo instituciones
académicas como las universidades. Las es-
trategias de gestion del conocimiento en el
ambito universitario son fundamentales para
que estas puedan adquirir, generar y manejar
su capital intelectual. Por lo tanto, alcanzar la
excelencia universitaria depende de una ges-
tion adecuada del conocimiento.

Por ende, Malhotra (2003), citado en
Bersia y Ficco (2021), también indican que
los activos del conocimiento se erigen como
los pilares fundamentales que sustentan las
competencias y las capacidades de un pais,
mencionan que estos elementos no solo im-
pulsan el crecimiento econdémico, sino que
también son vitales para el desarrollo hu-
mano, la mejora de la calidad de vida y el for-
talecimiento de la ventaja competitiva. Ante
ello, las universidades al ser transmisoras y
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generadoras de conocimiento adquieren una
relevancia crucial en el progreso y la prospe-
ridad de las regiones donde estan ubicadas,
enriqueciendo el tejido social y cultural de
sus entornos.

Por otra parte, en los ultimos afios, las
Instituciones de Educacion Superior (IES), se
han esforzado por ser mas competitivas, ofre-
ciendo una educacion pertinente y de calidad,
garantizar una educacion de excelencia es un
reto que sigue vigente, es decir, es un desafio
constante y prioritario, por ello, es necesario
que mejoren las practicas de gestion de los
diferentes recursos que las componen, esto
con el objeto de potenciar su nivel competiti-
vo y de excelencia; el capital intelectual y la
calidad del servicio representan elementos
diferenciadores clave, una gestion eficaz de
estos aspectos permite a las organizaciones
generar ventaja competitiva (Del Castillo,
2019).

De esta manera, las universidades son
cruciales como creadoras y difusoras del co-
nocimiento. En México, juegan un papel
esencial en la conduccion del cambio estruc-
tural que la sociedad mexicana aspira lograr.
Sin embargo, es preocupante que la sociedad
perciba de manera limitada estas valiosas
contribuciones, lo que resulta en una actitud
de indiferencia o falta de aprecio por la cali-
dad educativa que ofrecen (Nava et al. 2016).

De acuerdo a lo anterior, el presente
estudio tiene como objetivo analizar los efec-
tos del capital intelectual en la calidad del ser-
vicio desde la percepcion de los docentes de
la Unidad Académica Multidisciplinaria Zona
Media (UAMZM) una Dependencia de Edu-
cacion Superior de la Universidad Autonoma
de San Luis Potosi (UASLP), ubicada en el
municipio de Rioverde, del estado de San
Luis Potosi, México.

La investigacion se justifica en que la
UAMZM desempeiia un papel crucial en la
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educacion superior en la region, por lo que la
calidad del servicio educativo es fundamental
en el desarrollo académico y profesional de
los estudiantes, lo que a su vez impacta el
desarrollo regional. Asimismo, el capital inte-
lectual hace referencia a la combinacién de
multiples factores como el conocimiento, las
habilidades, las experiencias y competencias
de los docentes, siendo este un recurso esen-
cial para la innovacion pedagogica, la investi-
gacion y el continuo mejoramiento de la cali-
dad educativa. Por lo que los resultados del
analisis pueden orientar la formulacion de
estrategias educativas y también politicas que
optimicen el uso del capital intelectual para
mejorar la calidad del servicio, ademas de
identificar areas de mejora que puedan poten-
ciar el impacto de la UAMZM en el desarro-
llo socioecondémico de la Zona Media de San
Luis Potosi.

El trabajo comprende también una revi-
sion de la literatura mas trascendental sobre el
Cl y la CS en las organizaciones, ademas se
da respuesta a algunas interrogantes, tales co-
mo; (cudles son los indicadores del CI que
generan ventaja competitiva? ;cudles son los
factores de la CS mejor evaluados? ;cudles
son los efectos del CI en la CS?

De lo expuesto anteriormente se establecen
las siguientes hipotesis:

H1: Existe relacion entre el CI y la CS desde
la percepcion docente.

H2: El Capital Intelectual tiene un efecto so-
bre la Calidad del Servicio.

Revision Teorica
Conceptualizacion del Capital Intelectual
El CI ha sido de gran relevancia en el éxito
organizacional, haciendo de los intangible la
riqueza de las organizaciones, es la acumula-
cion de conocimiento que genera valor
(Mena, et al. 2017). Edvinsson y Sullivan
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(1996), dicen que el CI es el conocimiento
que genera valor, una definicién amplia que
considera invenciones, ideas, conocimientos
generales, disefios, programas informaticos,
procesos de datos y publicaciones; Stewart
(1998), menciona que es material intelectual,
conocimientos, informacién, propiedad inte-
lectual, experiencias que se puede aprovechar
para crear riqueza, dificil de identificar y de
distribuir eficazmente; Bontis (1998) hace su
aporte diciendo que el CI proporciona una
diversidad de valor orgénico en las empresas
generadoras de ganancia y posicionamiento
estratégico.

Los modelos de CI constituyen una al-
ternativa estratégica para la mejora de las fun-
ciones sustantivas de una organizacion, espe-
cificamente en contexto universitario, estos
modelos permiten identificar y medir los di-
versos aspectos del CI, desempefiando un pa-
pel fundamental en la gestion eficaz de los
mismos. Al establecer la clasificacion de los
distintos elementos del CI se hace referencia a
contribuciones tanto tedricas como practicas,
sin embargo, segun Sanchez et al. (2007)
existe un acuerdo generalizado sobre la forma
en que se dimensiona el CI, destacando los
siguientes: capital humano, capital estructural
y capital relacional los que sobresalen. Por lo
que se definen a continuacion:

Capital humano: constituye un factor
determinante para el éxito competitivo de una
empresa, Larios (2009), menciona que el ca-
pital humano representa el valor econémico
inherente a la capacidad individual de una
persona o la fuerza laboral de un pais en ge-
neral, adquirido mediante la experiencia y el
conocimiento, y que se encuentra presente en
los integrantes de una organizacion. Este acti-
vo engloba la experiencia acumulada, las ha-
bilidades y los conocimientos compartidos
por todos los empleados de la empresa. El
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capital humano es un componente crucial pa-
ra la eficacia operativa y el crecimiento soste-
nible de cualquier organizacion.

Capital estructural: también Ilamado
capital organizacional, segin Edvinsson y
Sullivan (1996) este capital abarca tanto ele-
mentos tangibles como intangibles; en cuanto
a los elementos tangibles, se hace referencia a
aspectos como la infraestructura tecnologica
de la empresa, las base de clientes, los proce-
dimientos industriales y comerciales, planes
estratégicos, entre otros; Bustos (2008) dice
que este tipo de capital comprende las rutinas
y procesos que caracterizan a un IES, asi co-
mo la infraestructura en términos de tecnolo-
gia, procesos administrativos y las metodolo-
gias de ensefianza.

Capital relacional: Se refiere a la capa-
cidad de la empresa para establecer interac-
ciones positivas con la comunidad empresa-
rial, lo que estimula su potencial para generar
riqueza (Ramirez, 2007). Por otro lado, segin
Nava y Mercado (2011), este término abarca
tanto las relaciones que la institucion mantie-
ne con su entorno, asi como el conocimiento
que puede obtenerse de las interacciones con
otros actores del entorno. Es importante des-
tacar que el capital relacional en el ambito
universitario, contribuye de manera significa-
tiva a la generacion de recursos tangibles, los
cuales son aprovechados para crear valor en
la sociedad. El capital relacional se posiciona
como un activo valioso que impulsa la crea-
cion de valor y el desarrollo de una institu-
cidn y su entorno.

Conceptualizacion de la calidad del
servicio

En el contexto actual de la educacion superior
existe una alta competitividad, lo que impulsa
a las universidades a concentrar sus esfuerzos
sus esfuerzos en mejorar la calidad de los ser-
vicios que ofrecen, con el objetivo de satisfa-
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cer las demandas y expectativas de sus clien-
tes y demas partes interesadas. Aunado a ello,
el Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la
Educacion Superior (SEAES) creado en Mé-
xico en 2021 establece ocho criterios para
impulsar la mejora continua en la educacion
superior. Estos criterios son esenciales para
asegurar que las instituciones educativas
ofrezcan una formacion de calidad y con rele-
vancia social, siendo los siguientes: compro-
miso con la responsabilidad social, equidad
social y de género, inclusion, excelencia, van-
guardia, innovacion social e interculturalidad.

Desde esta perspectiva, la excelencia se
considera como el grado en que una IES cum-
ple con sus propios objetivos y con los propo-
sitos establecidos por la Ley General de Edu-
cacion Superior (LGES) manifestaindose a
través de su contricion al desarrollo humano
integral.

La CS se distingue como una herra-
mienta de mercadeo clave para lograr la dife-
renciacion competitiva, para el cliente interno
y externo, es un aspecto critico que permite
crear y mantener una relacion duradera, y de-
be estar presente en todos los miembros de la
institucion (Pefiaherrera et al. 2019).

Ademas, la CS engloba una serie de as-
pectos o caracteristicas de calidad como la
cortesia, la puntualidad en la entrega, la au-
sencia de defectos en el producto, precio jus-
to, entre otros. Estos elementos son evaluados
por los clientes en funcién de la medida en
que se hayan satisfechos sus necesidades y
expectativas, la calidad del servicio abarca
tanto aspectos tangibles como percepciones
subjetivas (Galviz, 2011); asimismo, Lewis y
Mitchel (1990), sugieren que la atencion debe
centrarse en la satisfaccion de las necesidades
y las expectativas de los clientes; por su parte
Gutiérrez (2010), dice que es el grado en que
un conjunto de atributos intrinsecos satisface
los requisitos, interpretando estos como nece-
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sidades o expectativas definidas, comunmente
subyacentes o requeridas; finalmente,
Gronroos (1984), sostiene que surge como
consecuencia de la evaluacion que realiza el
usuario al contrastar lo que experimentan du-
rante la prestacion del servicio con sus expec-
tativas previas.

En un marco mas actual, Romero et al.
(2019), indican que la CS se refiere a la rela-
cion de la satisfaccion y expectativas entre un
cliente y la organizacion que atiende sus ne-
cesidades; Castellano et al. (2019), apunta
que es la forma como el servicio esta prestado
al cliente, considerando la atencion a sus ne-
cesidades y, por ende, es el propio cliente
quien puede evaluarlo, dado que se trata de
un concepto subjetivo que se evallia segiin
sus percepciones; por su parte Moreira y
Orozco (2020), expresan que la CS es un as-
pecto que condiciona el comportamiento de
los usuarios frente a las organizaciones, en la
que se genera un proceso de fidelidad y con-
fianza, en la que el primero siempre espera
recibir mas por menos.

Prevalece una falta de consenso en la
medicion de la calidad del servicio dentro del
ambito educativo, ya que se enfrentan difici-
les problemas a la hora de definir los indica-
dores de ejecucion. Tumino y Poitevin
(2013), dicen que es habitual emplear una es-
cala de evaluacion para medir la calidad del
servicio basandose en un conjunto de atribu-
tos que representan dicha calidad. Gronroos
(1984), fundamenta la CS en tres aspectos: la
calidad técnica, la calidad funcional y la ima-
gen de la organizacion; mientras que Parasu-
raman et al. (1988), desarrollaron el modelo
de las brechas del servicio que se enfoca en
identificar y cerrar las brechas entre las ex-
pectativas de los clientes y sus percepciones
de la experiencia del servicio. Este modelo
denominado SERVQUAL identifica cinco
brechas, destacando especificamente la bre-
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cha 3, que se enfoca principalmente en las
diferencias de los estdndares de calidad espe-
cificados en la organizacion y como es la en-
trega real del servicio por parte del personal
en la empresa. La percepcion del cliente in-
terno es crucial porque los empleados son
quienes ejecutan las directrices de la organi-
zacion. En el contexto de una institucion de
educacion superior, los profesores, el perso-
nal administrativo y otros empleados (clientes
internos) juegan un papel fundamental en la
prestacion del servicio educativo.

Antecedentes del capital intelectual

La creciente importancia del capital intelec-
tual se debe a su capacidad para impulsar la
innovacion, mejorar la eficiencia y fomentar
el crecimiento sostenible, a continuacion, se
presentan diversas investigaciones referentes
al CL.

Un estudio realizado por Castro et al.
(2019) en Venezuela, tuvo como propdsito
examinar el capital intelectual desarrollado en
la  Universidad Nacional Experimental
“Rafael Maria Baralt” (UNERMB). Para ello,
se recopilaron datos de una muestra de 42 do-
centes, mediante un cuestionario compuesto
por 34 items. Los resultados obtenidos revela-
ron un nivel de desarrollo significativo para
cada componente del capital intelectual. Los
resultados obtenidos demostraron que el capi-
tal intelectual se aplica ampliamente en el am-
bito universitario, considerando aspectos co-
mo el capital humano, estructural y relacional
en las diferentes funciones desempeniadas co-
mo docencia, investigacion y extension. Se
tomd en consideracion tanto las actividades
del personal docente, asi como las demandas
presentadas por la sociedad en cuanto a la for-
macion de los estudiantes. Por ende, conclu-
yeron que el capital intelectual representa un
activo importante para optimizar los procesos
universitarios.
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Asimismo, Morales et al. (2020) llevo a cabo
un estudio con el objetivo de analizar como
interviene el capital intelectual en el desem-
peio organizacional de los establecimientos
de educacion basica privada de Sonora, Mé-
xico. Fue cuantitativo con un alcance correla-
cional, que emple6 como instrumento una
encuesta que fue aplicada a una muestra de
81 directivos de los centros educativos de
nivel basico del sector privado. Los datos
fueron analizados mediante la técnica de re-
gresion lineal multiple, en donde el 60,5% de
la variabilidad en el desempefio organizacio-
nal puede ser atribuida al capital intelectual.
Estos resultados sugieren que los activos in-
tangibles tienen un impacto positivo y signi-
ficativo en el desempefio global de la organi-
zacion.

También en México, Ibarra et al.
(2020) realizaron una investigacion con el
objetivo de establecer si el capital intelectual
evaluado a través de sus dimensiones tiene
algun efecto en el desempefio de las institu-
ciones de educacion superior de México. La
investigacion fue cardcter cuantitativo y se
hizo uso de ecuaciones estructurales por mi-
nimos cuadrados parciales, se aplicd una en-
cuesta donde participaron académicos de di-
ferentes universidades, contando con la parti-
cipacion de 408 de 74 instituciones publicas
como privadas. Se concluyd, que la gestion
del conocimiento sobre el capital intelectual
y éstas en relacion al desempeio institucional
son importantes. Ademads, se subrayd la im-
portancia de la gestion del conocimiento en la
generacion de activos intangibles y su impac-
to en el rendimiento de las universidades.
Ademas, en Sinaloa, México Cervantes et al.
(2020) llevaron a cabo un estudio con el ob-
jetivo de profundizar en las funciones princi-
pales de las instituciones de educacion supe-
rior, centrandose en las dimensiones del capi-
tal intelectual y su relacion con el desempefio
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institucional. El tipo de estudio fue observa-
cional, transversal a través de la investigacion
empirica. Los hallazgos revelaron que el ren-
dimiento institucional estd directamente in-
fluenciado por el capital intelectual. Ademas,
se identificaron areas de oportunidad en la
gestion del capital intelectual dentro de la
institucion, las cuales tuvieron un impacto
positivo en los indicadores de desempeio.
Esto resalta la importancia de que la institu-
cién responda eficazmente a las demandas
del entorno, actuando como una formadora
de recurso humano de alto nivel mediante
una gestion efectiva de las tres dimensiones
que conforman el capital intelectual.
Asimismo, en Tamaulipas, México, se
realiz6 una investigacion por Ochoa et al.
(2022) donde se planted el objetivo de anali-
zar las percepciones de los docentes de la Fa-
cultad de Comercio y Administracion de
Tampico, perteneciente a la Universidad Au-
tonoma de Tamaulipas, México, en relacion
con la gestion de su capital intelectual, cen-
trandose especificamente en los componentes
del capital humano, estructural y relacional.
Este estudio adoptd un enfoque cuanti-
tativo, descriptivo y correlacional, en el cual
participaron 129 docentes. Los resultados
obtenidos revelaron los indicadores clave que
influyen en los tres componentes del capital
intelectual, asi como las correlaciones signifi-
cativas entre la satisfaccion y cultura organi-
zacional, asi como entre los indicadores de
satisfaccion y motivacion. A partir de estos
hallazgos, se pudo obtener conclusiones va-
liosas sobre las relaciones entre el capital hu-
mano y el capital estructural en el contexto
especifico de la facultad y la universidad

Antecedentes de la calidad del servicio

A continuacion, se presentan algunas investi-
gaciones referentes a la variable CS:

Pecina (2018) realizd una investigacion en
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San Luis Potosi con el proposito de evaluar la
calidad de los servicios educativos en la li-
cenciatura en enfermeria de una universidad
publica. Este estudio tenia como finalidad
formular estrategias que contribuyan a alcan-
zar los estandares en materia de calidad edu-
cativa. Participando en el estudio 136 estu-
diantes, y mediante un andlisis de estadistica
descriptiva, se logré demostrar que el 42% de
ellos estaban satisfechos con la calidad de los
servicios educativos. La percepcion de la ca-
lidad del servicio se atribuye principalmente a
factores académicos, ya que estos influyeron
significativamente en calidad educativa perci-
bida, Asimismo, se destaca la importancia de
la organizacion de la ensefanza y las compe-
tencias de los docentes como elementos clave
en esta percepcion. A partir de los resultados
obtenidos se concluyo que los servicios edu-
cativos de la carrera presentan un nivel medio
de calidad, seglin la percepcion de los estu-
diantes encuestados. Las dimensiones que
recibieron las mejores evaluaciones fueron
las competencias docentes y la organizacion
de la ensefianza. Asimismo, se determind que
la percepcion de la calidad educativa esta es-
trechamente relacionada con las necesidades
y expectativas del alumnado. Esto sugiere
que, para mejorar la calidad percibida, es fun-
damental considerar las demandas y opinio-
nes de los estudiantes en el disefio y ejecu-
cion de los programas educativos.

Otro estudio realizado en México por
Patron (2021), planted el objetivo de medir la
calidad de los servicios escolares desde la
perspectiva de los estudiantes de una IES.
Utilizando un enfoque cualitativo y apoyan-
dose en grupos de enfoque, se llevo a cabo
una investigacion exploratoria y descriptiva.
La muestra se conformd de 162 estudiantes
de nuevo ingreso de dos programas educati-
vos. Se aplico un instrumento que evalta las
cinco dimensiones de la calidad del servicio:

ISSN: 2007-1833

elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Los resul-
tados destacan que los estudiantes perciben
un servicio de calidad adecuada en general;
sin embargo, en las dimensiones de capacidad
de respuesta y empatia se mostraron propor-
ciones bajas, asociado principalmente a las
cuestiones actitudinales del personal. Final-
mente, el estudio sugiere que los administra-
dores motiven a los empleados a comprender
y valorar la importancia de brindar un exce-
lente servicio a los estudiantes.

Asimismo, en Per, Shardin et al.
(2023) realizaron un estudio que plantea el
objetivo de determinar si existia una correla-
cion entre licenciamiento institucional y cali-
dad del servicio universitario percibida por
estudiantes proximos a egresar de la Univer-
sidad Catolica Sedes Sapientiae-2020. El es-
tudio se desarrolld bajo una metodologia hi-
potético-deductivo, de tipo experimental y
correlacional. Las dimensiones de la CS se
adoptaron en funcion del Modelo de licencia
institucional; servicios académicos, infraes-
tructura educativa, investigacion bdésica, do-
cencia, medicion e insercion laboral, Infor-
macion web y otros servicios complementa-
rios. Los hallazgos determinaron que el licen-
ciamiento institucional si estaba relacionado
de forma positiva, fuerte y altamente signifi-
cativa con la calidad del servicio universitario
percibido, concluyendo que los estudiantes de
los ultimos ciclos tenian un alto nivel de per-
cepcion sobre el licenciamiento institucional
y la calidad del servicio universitario.

Por otra parte, en México Alvarado e
Izaguirre (2015) llevaron a cabo una investi-
gacion con el proposito de evaluar las dimen-
siones de la calidad del servicio ofrecido por
el personal administrativo en las universida-
des del noroeste del estado de Sinaloa, Méxi-
co. El estudio se apeg6 a la metodologia de
enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo, ya
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que se pretendia especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de un grupo
de personas. La unidad de analisis estuvo
compuesta de maestros y alumnos, siendo un
total de 367 individuos, a los cuales se les
aplicé un instrumento de forma aleatoria. De
acuerdo con los resultados del estudio, las
variables asociadas a la dimension de la cali-
dad en las relaciones humanas juegan un pa-
pel preponderante. En los resultados analiza-
dos también se indica que, aunque en algunas
unidades académicas de las universidades
estudiadas el personal administrativo brinda
una atencién cordial, también existen casos
de trato injusto e indiferente por parte de al-
gunos funcionarios. Estas actitudes negativas
afectan significativamente la calidad del ser-
vicio universitario ofrecido.

Referencias de los efectos del CI en la CS
Zuluaga y Hurtado (2020), realizaron un tra-
bajo en el cual determinaron la relacion entre
el Cl y el desempefio de la institucion. A tra-
vés de una bateria de indicadores se midieron
los componentes del CI. Los autores emplea-
ron un enfoque de investigacion exploratoria
y descriptiva, y con un propoésito definido y
apoyados en el modelo Intelect. La recolec-
cion de datos se realizo a través de instru-
mentos semiestructurados y entrevistas abier-
tas dirigidas a lideres de procesos y directi-
vos. Ademas, se llevdo a cabo una encuesta
entre todos los funcionarios para recabar in-
formacion adicional sobre diferentes indica-
dores.

Entre los hallazgos mas destacados se
sefiala que el capital humano es la ventaja
competitiva mas importante que posee la IES,
lo cual representa la capacidad que tiene la
misma para alcanzar las metas organizaciona-
les. Ademas, se subraya la interrelacion entre
los diferentes componentes del capital inte-
lectual del Colegio Integrado Nacional Orien-

ISSN: 2007-1833

te de Caldas (CINOC), evidenciando un efec-
to sinérgico y complementario que favorece
el rendimiento institucional, mientras que su
gestion efectiva repercute positivamente en
los resultados. Finalmente, el estudio conclu-
ye que el Capital Intelectual representa un
aporte valioso para las IES que buscan imple-
mentar procesos de gestion del conocimiento,
dado que el informe sobre el capital intelec-
tual permite a las instituciones visibilizar su
impacto en la sociedad como resultado del
cumplimiento de su mision, asi como evaluar
su influencia en el entorno.

Por otra parte, Urena et al. (2016) lle-
varon a cabo un estudio en la ciudad de Ma-
racaibo, estado de Zulia, Venezuela, el cual
tuvo como objetivo analizar el Capital inte-
lectual como un modelo estratégico para la
calidad del servicio en organizaciones inteli-
gentes. Se dimensionaron las caracteristicas y
los elementos de las dos variables, ademas de
sus dimensiones. La poblacion de estudio se
conformé por 36 personas de diferentes car-
gos en la organizacion, asi como clientes de
una organizacion inteligente, a los cuales se
les cuestion6 mediante la aplicacion de un
instrumento de 39 preguntas, con diferentes
criterios y caracteristicas de las variables de
estudio. El enfoque metodologico empleado
para realizar el trabajo se caracterizd por su
naturaleza analitica y descriptiva, adoptando
un disefio transversal no experimental. Los
resultados obtenidos permitieron identificar
al capital intelectual como un modelo estraté-
gico para la calidad del servicio, ya que se
demostrd que existen elementos de tangibili-
dad, confiabilidad, responsabilidad, seguri-
dad y empatia, los cuales estan intrinsicamen-
te ligados a la actuacion y desempefio de los
empleados.

También, en Perti Pefialoza (2014) rea-
lizaron un estudio con el objetivo de determi-
nar la influencia del capital intelectual en la
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calidad del servicio en la Facultad de Cien-
cias Empresariales en la Universidad Privada
de Tacna. La metodologia se bas6 en un dise-
flo no experimental y transversal. Se adminis-
tr6 un instrumento a docentes y alumnos co-
que incluia 24 indicadores de capital intelec-
tual y 9 de competitividad, utilizandose la
escala de Likert. Los resultados comprobaron
que, el conjunto de activos del capital intelec-
tual ejerce una influencia positiva en la com-
petitividad, ademas se determin6 que el capi-
tal intelectual es adecuado, tomando en cuen-
ta sus dimensiones; capital humano, capital
estructural y relacional, sin embargo, tanto
estudiantes como docentes percibieron la ca-
lidad del servicio como regular.

El impacto del CI en la CS es innega-
ble, ya que este ultimo se ve moldeado por
una serie de aspectos cruciales como la per-
cepcion de tangibles, confiabilidad en los
procesos, capacidad de respuesta a las necesi-
dades, seguridad y la demostracion de empa-
tia por parte del personal, todos tienen un
efecto directo en la gestion institucional. De
esta manera, se puede concluir que fortalecer
el capital intelectual emerge como una nece-
sidad imperativa para elevar los estandares de
calidad del servicio ofrecido.

Ademas, en la municipalidad provincial
de Puno, Pera, Tapia (2016), llevé a cabo una
investigacion con el objetivo de evaluar en
qué medida el capital intelectual impulsa la
calidad de los servicios de la municipalidad
provincial de Puno, esto considerando que la
calidad constituye un aspecto de relevancia
social. La investigacion se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo y no experimental. Par-
ticipando 177 empleados, aplicando la en-
cuesta estructurada. Se encontrd que la ges-
tion del capital intelectual tiene una influen-
cia significativa en los niveles de satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Provin-

ISSN: 2007-1833

cial de Puno. En suma, la satisfaccion de los
usuarios depende de la calidad de atencion en
los servicios. En este contexto, el estudio ha
revelado que la calidad de atencion no es
adecuada, lo que resulta en altos niveles de
insatisfaccion

Método

El estudio se fundamenté en un enfoque
cuantitativo que permitid la medicion objeti-
va de las variables pertinentes. Es descriptivo
y causal, de disefio no experimental y trans-
versal con el fin de obtener informacién de
los grupos de interés, este disefio metodologi-
co fue elegido intencionalmente para obtener
una representacion exacta de la situacion en
un punto concreto del tiempo (Herndndez y
Mendoza, 2018). Ademas, es correlacional y
explicativo ya que mediante la aplicacion de
pruebas estadisticas bivariadas y multivaria-
das, se busca esclarecer el supuesto de que
existe una relacion entre las variables, y que
ademads permitan entender los efectos del CI
sobre la CS desde la percepcion docente.

La unidad de andlisis se consider6 a los
docentes de la UAMZM de la UASLP. La
poblacion de estudio se conformd por 102
docentes (Profesor Hora Clase y Profesor
Tiempo Completo). El estudio contempld un
censo, el cual incluye el total de casos que
estan presentes en el universo, es decir, toda
la poblacion del personal docente de las DES,
sin embargo, se contd con la participacion del
85% de los docentes. Los criterios de inclu-
sion consideraron a todos los docentes de ca-
da PE y funcionarios que también se desem-
pefian como docentes; se excluyeron a docen-
tes que no estuvieran vigentes en el semestre
de aplicacion de los instrumentos y jubilados.
La técnica para la recoleccion de datos fue la
encuesta auto administrada.
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Instrumento

Para la obtencion de la informacion respecto
al CI, se tomo6 como referencia el instrumento
basado en el modelo de la Universidad de
West Ontario, propuesto por Bontis (1996),
el cual mide el Capital Intelectual desde tres
dimensiones, para el Capital humano diez
items, para el Capital estructural ocho items y
para el Capital relacional siete items, el ins-
trumento consta de un total de 25 items que
se miden en un a escala de Likert de cinco
puntos.

Para medir la CS se apoy0 en el instru-
mento propuesto por Tumino y Poitevin
(2013), el cual, se adaptd y contextualizd a
través de una validacion por juicio de exper-
tos, teniendo como resultado 27 items en seis
dimensiones para evaluar la calidad del servi-
cio; Competencias del cuerpo docente, Orga-
nizacién de la ensefianza o contenido del plan
de estudios, comunicacién y clima organiza-
cional, actitudes y comportamientos del cuer-
po docente, instalaciones y equipamiento, y
evaluaciones. Se analiza la brecha 3 del mo-
delo SERVQUAL de la calidad del servicio,
la cual mide la diferencia entre las especifica-
ciones de la calidad del servicio y la presta-
cion de este, en este sentido, se toma en cuen-
ta las valoraciones de los docentes y se iden-
tifican las caracteristicas que resaltan la im-
portancia que se atribuye a las dimensiones
que componen la calidad del servicio.

La confiabilidad del instrumento se mi-
di6 con el Alfa de Cronbach, el cual tuvo un
valor de 0.894 para el CI y 0.94 para CS sien-
do un valor satisfactorio. La validez se sus-
tentd por opinidon de expertos y tiene una va-
lidez de contenido (Bernal, 2016), que se sus-
tenta mediante la revision de la literatura.

Analisis de datos

Se llevd a cabo un analisis descriptivo utili-
zando medidas de tendencia central y porcen-
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tajes para describir las variables sociodemo-
graficas, asi como las puntuaciones obtenidas
en las variables del CI y la CS. Se aplic6 un
andlisis de correlacion a través del coeficien-
te r de Pearson con el fin de observar las dife-
rencias estadisticamente significativas entre
cada una de las dimensiones del CI y la CS.
Para entender mejor los efectos del CI en la
CS, se aplic6 un andlisis multivariante de co-
rrelacion canonica. Para el procesamiento de
la informacién se apoyo en el programa esta-
distico Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) version 25 en espafiol y las
herramientas de Microsoft Excel.

El andlisis del grupo de docentes de la DES
reveld lo siguiente: Las mujeres representa-
ron el 58% y mientras que el 42% son hom-
bres, 46 afios fue la edad promedio. La anti-
giiedad de los docentes encuestados es en
promedio de 13 afios, con una méxima repre-
sentada por los 38 afios laborando en la insti-
tucion. La mayoria de los docentes desempe-
fla sus actividades académicas en programas
educativos del area socio-administrativa: Ad-
ministraciéon, Mercadotecnia y Contaduria
Publica y Finanzas.

Analisis descriptivo
En la figura 1, se muestran las medias de los
constructos CI y CS desde la percepcion de
los docentes de la UAMZM de la UASLP,
teniendo como valoracion la escala de Likert
de 1 al 5, en donde se considerd 1 = Nunca y
5 = Siempre para CI; y donde 1 = Totalmente
en desacuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo
para la CS. El CI presenta una media de 3.68,
mientras que la CS muestra una media de
3.78, lo cual indica de una manera general
que los constructos estan bien evaluados, y
con poca diferencia entre ambos.

En la figura 2, se pueden observar las
dimensiones del CI, considerando la escala
de Likert del 1 al 5, donde como ya se men-
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Figura 1. Medias de Capital Intelectual y Calidad del servicio

Medias de Capital Intelectual y Calidad del Servicio

Capital Intelectual

Calidad del servicio

cion6 antes 1 corresponde a “Nunca” y 5
“Siempre”. Se destaca que la dimension me-
jor evaluada por los docentes de la UAMZM
es el capital humano, con una puntuaciéon me-
dia de 4.29. Esto sugiere que los docentes
valoran altamente las habilidades, experien-
cias y capacidades de desarrollo personal y
profesional, asi como la capacidad para la
toma de decisiones y la habilidad para rela-
cionarse con otros. En resumen, consideran
que el factor humano es el aspecto intangible
que mas aporta valor a la organizacion.
Seguidamente, se destaca en segundo
lugar el valor del capital relacional con una
calificacion de 3.45. Este indicador refleja la
percepcion de los docentes sobre la relacion
de la institucion con diversos agentes del en-
torno como los clientes, competidores y pro-
veedores. Este componente también abarca
aspectos clave como la lealtad, la satisfaccion
y la reputacion de la institucion, asi como las
interacciones con otros actores relevantes en
el contexto institucional. La importancia de
esta dimension radica en su capacidad para
fortalecer las conexiones y la colaboracion
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3.6852

3.7882

con los diversos actores externos.

Finalmente, se aborda el capital estruc-
tural, el cual presenta una media de 3.30 y
que refleja la importancia que los docentes
otorgan a los procesos institucionales, asi co-
mo la infraestructura, metodologias, procedi-
mientos y tecnologias de proceso. Ademas,
incluye los recursos intangibles como bases
de datos y otros activos que se encuentran
almacenados en la organizacion.

El andlisis realizado también permite
observar las medias de la CS, ver la figura 3.
Las dimensiones fueron aceptables, esto con-
siderando la escala de Likert del 1 al 5, donde
1 corresponde a “Totalmente en desacuerdo”
y 5 “totalmente de acuerdo”. La dimension
mejor calificada por los docentes de la
UAMZM fue “Organizacion de la ensenanza
o de la carrera-contenido del plan de estu-
dios”, con un valor de 4.04, seguido de
“Actitudes y comportamientos del cuerpo
docente” con una media de 4.02, mientras
que la dimension con la valoracion mas baja
fue la de “Comunicacion y clima organiza-
cional” con una media de 3.23.
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Figura 2. Medias de las dimensiones del CI

Medias de las dimensiones del C1

5
4.2924
4
3.4564
3.307
3
2
1
Capital Relacional Capital estructural Capital Humano

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Medias de las dimensiones del CS desde la percepcion docente

Factores de la calidad del servicio desde la percepcion docente

Calidad del servicio 3.7882

Evaluaciones

Instalaciones y equipamientos 3.6188

Actitudes y comportamientos del cuerpo

docente 1
Comunicacion y clima organizacional 3.2304
Organizacion de la ensefianza o de la
carrera-contenido del plan de estudios I
Competencias del cuerpo docente 3.8974
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de correlacion y explicativo

A través del coeficiente de correlacion r de
Pearson, se miden las relaciones entre las di-
mensiones del CI, se muestran que, si existen
correlaciones estadisticamente significativas
para decir que hay relacion entre las dimen-
siones del CI, como se observa en la tabla 1.
Debido a que estan las asociaciones entre to-
das las dimensiones se puede decir que hay
evidencia suficiente para aceptar la hipotesis
planteada que indica que existe una relacion
entre las dimensiones del CI: capital humano,
capital estructural y capital relacional, siendo
estas relaciones directas de moderadas a fuer-
tes.

H;: Existe relacion entre el CI y la CS des-
de la percepcion docente

A través del coeficiente de correlacion de
Pearson (r), se evaluaron las relaciones entre
las dimensiones de la calidad del servicio,
revelando correlaciones estadisticamente sig-
nificativas para decir que hay relacion entre
las dimensiones de la CS, como se observa
en la tabla 2. Debido a que estan las asocia-
ciones entre todas las dimensiones se puede
decir que hay evidencia suficiente para acep-
tar la hipotesis planteada que indica existe
relacion entre las dimensiones de la CS desde
la percepcion docente siendo estas relaciones
directas de moderadas a fuertes.

Tabla 1. Relacion entre las dimensiones del Capital Intelectual

Capital Capital Capital
Humano Estructural Relacional
Correlacion de Pearson 1 0.475" 0.472"
Capital H
apital FHmano Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 79 74 76
Correlacion de Pearson 0.475" 1 0.738"
Capital
Estructural Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 74 75 73
Correlacion de Pearson 0.472" 0.738" 1
Capital Relacional Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 76 73 77

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia a través de datos generados en el SPSS version 25 en espafiol
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Tabla 2. Relacion entre las dimensiones de la CS desde la percepcion docente

OE_PE CCo ACCD 1IE Ev
' Correlacion de Pear- 1 0.654™ 0.670* 0.598" 0.427* 0.675*
Competencias cuerpo do- son
te CCD
cente Sig. (bilateral) 0.000  0.000 0.000  0.000  0.000
SC()(;rrelaci(’)n de Pear- 0.654 1 0.702, 0.575™ 0.455, 0.593,
Organizacion de la ense-
flanza/contenido plan de
estudios OE_PE Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
o . Correlacion de Pear- 0.670, 0.702" 1 0672 0.591, 0.567,
Comunicacion y clima son
organizacional CCO ) .
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Correlacion de Pear-  0.598] ) oooe  0.672; | 03547 0598
Actitudes comportamiento son ’
del cuerpo docente ACCD . )
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000
. . Correlacion de Pear- 0.427, 0.455™ 0.591, 0354 | 0.386,
Instalaciones y equipa- son
mientos IE . .
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000
SCO(;rrelacién de Pear- 0.675, 0593 0.567, 0598 0.386, 1
Evaluaciones Ev
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

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

Fuente: Elaboracion propia a través de datos generados en el SPSS version 25 en espafiol

H,: El Capital Intelectual tiene un efecto
sobre la Calidad del Servicio.
En la figura 4 se muestra el modelo de los
efectos del CI sobre la CS desde la percep-
cion docente.

Para evaluar los efectos del CI sobre la
CS se determinaron las correlaciones en to-
das las dimensiones de ambos conjuntos co-
mo se observa en la tabla 3. En este caso,
también se utilizé la correlacion bivariada de
Pearson, en la cual se miden las relaciones
entre las dimensiones del CI y las dimensio-
nes de la CS. De acuerdo con los resultados
obtenidos, se encontraron evidencias de co-
rrelacion entre todas las dimensiones del CI y
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las dimensiones de la CS, y se aprecia que la
relacion mas fuerte es entre el capital relacio-
nal con cada una de las dimensiones de la CS
desde la percepcion docente, es decir, se
muestran las diferencias estadisticamente sig-
nificativas.

El analisis permite observar en la tabla
4 que a través de la técnica multivariante de
correlacién candnica se encontrd la relacion
entre los dos constructos, y se muestra que el
unico par de funciones que se puede interpre-
tar es la primera, ya que se muestra una signi-
ficancia de 0.000, con una correlacion fuerte
de 0.760.
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Figura 4. Modelo de los efectos del CI en la CS desde la percepcion docente

Calidad del Servicio (U)
Conjunto 2
Y1 = Competencias del
cuerpo docente
Capital Intelectual (V) Y2 = Plan de estudios
Conjunto 1

Y3 = Comunicacion v clima

X1 = Capital Humano ..
organizacional

X2 = Capital Estructural Y4 = Actitudes y

X3 = Capital Relacional comportamientos del
cuerpo docente

Y5 = Instalaciones y
equipamientos

Y6 = Evaluaciones

Fuente: Elaboracion propia

De la figura 4 surge el modelo matematico que se representa de la siguiente manera:
X1+X2+X3=Y1+Y2+Y3+Y4+Y5+Y6

Tabla 3. Relacion entre las dimensiones del CI y las dimensiones de CS

Competencias del Organizacion de la Comunicacion y Actitudes y Instalaciones y Evaluaciones
cuerpo docente ensefianza o de la clima organiza- comportamien- equipamientos
carrera-contenido del cional tos del cuerpo
plan de estudios docente

Correlacion o o o o sk o
cy  dePearson 0.431 0.425 0.370 0.373 0.297 0.493

Sig.

(bilateral) 0.000 0.000 0.001 .001 0.008 0.000

Correlacion o o o . s o
CE de Pearson 0.594 0.555 0.597 425 0.353 0.426

Sig.

biateral) 0.000 0.000 0.000 .000 0.002 0.000

Correlacion o o o . s o
CR de Pearson 0.635 0.611 0.728 521 0.532 0.514

Sig.

(bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia (2022) a través de datos generados en el SPSS version 25 en espaiiol

Tabla 4. Resumen estadistico funciones canonicas

Estadistico de F Numero Denominador

Correlacion Valor propio Wilks D.F D.F. Sig.
1 0.760 1.372 0.341 4.529 18.000 175.848 0.000
2 0.344 0.134 0.808 1.421 10.000 126.000 0.178
3 0.290 0.092 0.916 1.475 4.000 64.000 0.220

Fuente: Elaboracion propia (2022) a través de datos generados en el SPSS version 25 en espaiiol
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En la tabla 5 se puede observar que un valor
alto del CI tiene efectos altos en la CS. Al
interpretar las cargas candnicas del capital
intelectual se observa que todas las dimensio-
nes cargan fuertemente a su propio constructo
destacando el capital relacional, para el caso
de la CS las cargas canonicas indican fuerte
relacion entre el constructo y las dimensiones
destacando la comunicacion y clima organi-
zacional como el que mayor aporte tiene.

Con lo que respecta a las cargas cruza-
das se puede observar que los signos de todas
las dimensiones son los mismos, lo que indica
relaciones directas o positivas esto demuestra
que los efectos del capital intelectual en la
calidad del servicio se explican primeramente
por el capital relacional con una carga cruza-
da o correlacién de 0.752 lo que es fuerte al
igual que la relacion entre el capital estructu-
ral y a la calidad del servicio con 0.626, final-

Tabla 5. Tabla de resumen

mente, con una carga cruzada de 0.396 el ca-
pital humano tiene efectos en la CS lo que se
considera correlacion débil.

De la tabla 5 se desarrollan las siguien-
tes ecuaciones canodnicas utilizando los coefi-
cientes no estandarizados, mismos que opti-
mizan el valor de los constructos estudiados.

V = f (Capital Intelectual) = -0.238X1 —
0.269X2 — 1.197X3
U = f(Calidad del servicio) = -0.0.629Y1 —
0.0.298Y2 - 0.588Y3 — 0.035Y4 — 0.220Y5 —
0.034Y6
Corr (U,V) =0.760

Existe evidencia para aceptar que el CI tiene
un efecto en la CS universitario percibido por
los docentes (p = 0.760, sig. = 0.000), siendo
los efectos fuertes y directos entre ambos
constructos.

Capital Intelectual (V) conjunto canoénico 1

. Coeficientes Cargas Gz

Coeficientes . 23 gas
estandarizados 1 szl canoni= cruza-

zados cas das
Capital Humano -0.082 -0.238 -0.520 -0.396
Capital Estructural -0.183 -0.269 -0.823 -0.626
Capital Relacional -0.817 -1.197 -0.988 -0.752

Calidad del servicio (U) conjunto candnico 2
Coeficientes Coeficientes Cargas Caroas
Variable estandariza- no estandari- canoni- &
cruzadas
dos zados cas
Competencias docentes -0.331 -0.629 -0.835 -0.635
Plan de estudios -0.187 -0.298 -0.817 -0.621
Comunicacién y clima organizacional -0.458 -0.588 -0.928 -0.706
Cz?ctltudes y comportamientos del cuerpo 20.023 -0.035 -0.695 -0.529
ocente

Instalaciones y equipamiento -0.168 -0.220 -0.679 -0.517
Evaluaciones -0.024 -0.034 -0.661 -0.503

Fuente: Elaboracion propia a través de datos generados en el SPSS version 25 en espafiol
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Discusion y Conclusiones
De acuerdo con las hipotesis planteadas, se
establece que existe una relacion entre las
dimensiones del capital intelectual, es decir,
entre el capital humano, el capital estructural
y el capital relacional. a través de las pruebas
estadisticas los resultados muestran una aso-
ciacion entre las variables, por lo tanto, se
comprueba que existe una relacion entre las
dimensiones del Capital Intelectual.
Otra de las hipdtesis establece que existe re-
lacion entre las dimensiones de la CS desde
la percepcion docente. Mediante las pruebas
estadisticas también se encontré asociacion
entre las variables.

El andlisis de los resultados también
indicé que a pesar de que el Capital humano
mostrod los valores medios mas altos, fue el
Capital relacional el que tiene un mayor efec-
to sobre la CS desde la precepcion docente,
es decir, tienen una correlacion directa y su
efecto se explica en la dimensién de comuni-
cacion y clima organizacional principalmen-
te. Lo anterior también permite identificar
congruencia entre los elementos que distin-
guen al capital relacional, es decir, las habili-
dades de la organizacion para mantener una
buena relacion tanto al interior como al exte-
rior, con la comunicacién y el clima de la or-
ganizacion.

Se coincide con otros estudios realiza-
dos por Urefia, et al. (2016), Pefialoza (2014),
Zuluaga y Hurtado (2010), respecto al efecto
del Capital Intelectual en la Calidad del Ser-
vicio, ya que los resultados también muestran
que el Capital Intelectual ejerce una influen-
cia positiva en la competitividad y una rela-
cion directa con la calidad del servicio y el
desempefio.

Es interesante la postura de Tapia
(2016), que indica que el capital intelectual
es un factor elemental para la calidad del ser-
vicio y la satisfaccion, enfocado a usuarios de
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la administracion publica. sus resultados indi-
can una influencia significativa entre la ges-
tion del capital intelectual y la satisfaccion de
los usuarios, atribuyendo que la dimension
del capital humano incide, pero de manera
negativa. a igual que los resultados obtenidos
en este trabajo, el autor sefiala que la dimen-
sion de capital estructural tiene una influen-
cia menos significativa que las otras dimen-
siones.

En cuanto a los componentes del CI, se
destaco que la dimension mejor evaluada por
los docentes de la UAMZM de la UASLP fue
el capital humano. Esto se debe a que los do-
centes valoran altamente las capacidades, ex-
periencias y habilidades para el aprendizaje
continuo, la toma de decisiones y la interac-
cion interpersonal. En resumen, consideraron
que el factor humano es el activo intangible
que aporta mayor valor a la organizacion.
Respecto a los elementos de la CS desde la
percepcion docente, los valores mas altos que
brindaron los docentes de la UAMZM, fue-
ron “organizacion de la ensefianza, plan de
estudios”, seguido de “actitudes y comporta-
mientos del cuerpo docente”; sin embargo, la
dimension con la valoracion mas baja fue la
de “Comunicacion y clima organizacional”,
es decir, los docentes consideran que no exis-
te un buen espacio para expresar las opinio-
nes y tampoco hay un buen tratamiento de las
sugerencias, por lo que consideran no se pro-
picia un buen clima de convivencia.

En suma, evaluar el capital intelectual
en las instituciones es de gran importancia,
en la medida en que esto suceda, las organi-
zaciones podran incrementar su nivel de
competitividad y a su vez alcanzar la exce-
lencia. Es necesario que las organizaciones
identifiquen y potencien cada elemento intan-
gible que contribuya al valor agregado y
comprendan su impacto en el entorno. Es
esencial considerar diversos contextos a nivel
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regional y nacional, dado que pueden existir
disparidades significativas entre instituciones
publicas y privadas. Se sugiere también ex-
plorar futuras lineas de investigacion destina-
das a examinar los efectos del capital intelec-
tual en aspectos como el rendimiento, la efi-
ciencia, la satisfaccion y el compromiso insti-
tucional.
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