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RESUMEN

Objetivo: Elaborar indicadores para la medicion de la gestion del capital intelectual,
contextualizados en los bancos comerciales cubanos.

Métodos: Se aplico la metodologia del enfoque del marco légico, consistente en la
definicion de momentos y pasos que, con una secuencia logica, posibilitdé el disefio de

los indicadores de medicion de la gestion del capital intelectual para este sector. Se
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aplicaron métodos estadisticos matematicos, empiricos experimentales, criterio de
expertos y analisis de contenido.

Principales resultados: Dotar al sector bancario cubano de un sistema de indicadores
contextualizado en sus tendencias actuales de desarrollo y en correspondencia con las
practicas internacionales.

Conclusiones: Se propusieron 58 indicadores (30 cuantitativos y 28 cualitativos); de
estos los expertos dejaron 55, donde —a pesar de que el capital intelectual tiende a
confundirse (por su caracter netamente intangible) con el capital humano—, el
componente capital estructural posee la mayor cantidad de indicadores. Se reafirma asi
la tendencia de la banca hacia la calidad y diversificacién de los procesos y productos
bancarios, potenciados a través de innovacion de excelencia.

Palabras clave: capital intelectual, indicadores, banca comercial, tendencias.

ABSTRACT

Objective: To establish indicators of intellectual capital management in the framework
of Cuban commercial banking.

Methods: The methodology of logical approach, consisting in the definition of moments
and steps, guaranteed the design of indicators to measure management of intellectual
capital in that sector. Besides, mathematical and statistical methods were applied, along
with experimental empirical methods, expert criteria, and content analysis.

Main results: To provide the Cuban banking sector with a system of indicators
customized to the current development trends, in keeping with international practice.
Conclusions: From the total number of 58 indicators (30 quantitative and 28

qualitative), 55 were finally selected. Although the intellectual capital tends to mix (due
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to its basically intangible character) with human capital, the structural capital component
comprised most indicators. This study corroborated the banking trend toward quality and
diversification of deep processes and banking products, fostered through innovation of
excellence.

Key words: intellectual capital, indicators, commercial banking, trends.
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INTRODUCCION

Al sistema bancario cubano le corresponde ejercer un papel mas activo y creciente en
el desarrollo préspero y sustentable de la nacion (Partido Comunista de Cuba [PCC],
2017). Por lo tanto, los productos y servicios bancarios deben estar dirigidos a alcanzar
la excelencia y responder a las expectativas y demandas de los clientes, lo que implica
la tramitacion en un tiempo minimo dentro de las instalaciones bancarias, la existencia
de un trabajo en equipo, el desarrollo del sentido de pertenencia, las iniciativas y la
creacion de productos y servicios que respondan a los intereses de las personas
naturales y juridicas; entonces, es responsabilidad de sus oficinas atender al publico

con calidad, cumpliendo la tarea con eficiencia y eficacia.
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Para lograr estos objetivos es indispensable la gestion de su capital intelectual (Cl), que
se refleje en la eficiencia de la organizacion, agregue valor a esta y aporte ventajas
competitivas.

Se reconoce que en la actualidad los activos intangibles —que tienen su origen en los
conocimientos, habilidades, valores y actitudes de los miembros de la organizacion—,
comunmente denominados capital intelectual, se convierten en importante fuente de
generacion de valor y ventajas competitivas para las organizaciones. En este contexto
su adecuada gestion constituye una necesidad impostergable.

Sin embargo, muchos de estos elementos intangibles, como es el caso del capital
intelectual, quedan fuera de los estados financieros por no cumplir con los estrictos
requisitos establecidos para su reconocimiento y medicidon por parte de la normativa
contable. Frente a esta realidad, las empresas divulgan voluntariamente informacion
sobre su CI, adoptando distintas politicas, sin que exista todavia una guia de
indicadores consensuados que sirvan de referencia para brindar dicha informacién, ni a
nivel nacional ni internacional (Ficco, Garcia y Valenzuela, 2017).

Entonces, surge la interrogante ¢como evaluar si la empresa u organizacion esta
gestionando eficientemente ese intangible?

A esta pregunta la ciencia le ha dado respuesta a través del disefio de mudltiples
modelos. Sin embargo, en la banca comercial cubana se manifiesta una contradiccion
entre la necesidad de gestionar el capital intelectual y la no medicion y exposicion de la
eficiencia en su gestion.

Por tanto, el presente articulo se plantea como objetivo central elaborar la propuesta de
indicadores para medir la gestion del capital intelectual, para los bancos comerciales

cubanos.
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DESARROLLO

Tendencias actuales de la banca cubana

La actividad bancaria del pais se desarrolla en un escenario financiero caracterizado
por el agravamiento de las restricciones financieras, insuficiente disponibilidad de
combustible, sequia sostenida por mas de tres afios, conjuntamente con el
recrudecimiento del blogueo de los Estados Unidos contra Cuba, y el retroceso de sus
relaciones diplomaticas restablecidas en 2014. No solo se vieron afectadas las
relaciones bilaterales, sino también las relaciones econdmicas y financieras con otros
paises. La situacion financiera cubana ha demandado y exigira continuar avanzando en
la busqueda de soluciones para cumplir con las obligaciones externas y el desarrollo
econdmico y social del pais (Almenares, 2018).

En este contexto el sistema bancario juega un papel preponderante, y su capital
humano es primordial en cada paso. En correspondencia a este axioma se evidencia
que el 94 % de sus trabajadores es fuerza calificada, representado en un 72 % por
mujeres, mas del 35 % son universitarios y casi la mitad de sus recursos humanos son
menores de 40 afios (BCC, 2019).

De los objetivos de trabajo del sistema bancario se destaca la insatisfaccién con la
calidad de los servicios bancarios; entre los principales retos se plantea la necesidad de
estabilizar el servicio en la linea de cajas en los bancos comerciales que atienden a la
poblacién, para asi evitar las aglomeraciones; la creacion de nuevos servicios y

productos bancarios atemperados a las demandas de los usuarios y que les faciliten
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sus tramites; ademas del perfeccionamiento del sistema de control interno en las
instituciones financieras para contrarrestar las posibles manifestaciones de robo,
corrupcion y fraude.

A partir de los estudios de Dominguez (2016), Almenares (2018), Fuentes (2018), Lage
y Acosta (2018) y Lage (2018) y los estudios realizados por los propios investigadores
pueden establecerse las siguientes tendencias fundamentales en la banca comercial
cubana:

— Aumentar la actividad de la banca, con la implementacion de mas oficinas
bancarias al ser la infraestructura actual rebasada por la demanda de servicios;
el impulso al desarrollo de los canales de pago; el aumento de las casas de
cambio en polos turisticos y sitios de interés para la poblacién; y el incremento
de la efectividad de la red de cajeros automaticos en el pais, asi como aumentar
el nimero de terminales de puntos de ventas en las sucursales. Conjuntamente
con la reduccion de los términos para la decision sobre las solicitudes de
financiamientos y la creacién de oficinas de negocios y tramites en todos los
bancos comerciales.

— Consolidaciéon de la banca remota y banca mévil para su utilizacion no solo
por personas juridicas, sino también por las personas naturales, lo que permite a
los usuarios acreditar nébminas, hacer transferencias, consultar el saldo y, en el
caso de las personas juridicas, realizar depoésitos de cheques de empresas.

— Impulso a la innovacion, expresada en el desarrollo de la banca electrénica,
gue incluye el funcionamiento de los cajeros automaticos y el hacer extensivo el

uso de la tarjeta magnética para que sirva como medio de pago al recibir bienes
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y servicios. Conjuntamente con los canales de pago electrénicos, el disefio de
herramientas informaticas que permitan la inmediatez de la informacion a los
clientes, la extension de la divulgacion de los servicios que se ofrecen, y mejorar
la eficiencia en la gestidon de las sucursales bancarias.

— Perfeccionamiento y ampliacién de los servicios y productos financieros
para trabajadores por cuenta propia que puedan ser de gran utilidad en el
desempefio de su gestion.

— Incremento de la actividad de capacitacion en las instituciones bancarias, ya
que la adecuada preparacion del personal bancario sera un elemento
fundamental para asesorar a las empresas, cooperativas, agricultores,
trabajadores por cuenta propia, en fin, a todos los actores de la economia, los
cuales estan llamados a desempefiar su papel en el modelo de gestién que se
esta implementando; asi como a la poblacién en general, de manera que facilite
los tramites y su vida cotidiana.

— Implementacion de un sistema de informacion bancaria mejor y mas
expedito como constante en el trabajo del sistema bancario nacional.

— Ampliacién de las capacidades para realizar las operaciones de canje y
recanje de cara al turismo, principalmente en aeropuertos y puertos maritimos,
potenciando la presencia de la casa de cambio CADECA en las instalaciones
hoteleras de gran envergadura.

— Mejorar e incrementar la informacion en los sitios web bancarios cubanos.
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— Desarrollo del mercado interbancario, que permite optimizar la gestion de la
liquidez del sistema financiero, creando un espacio donde los fondos se pueden
redistribuir entre los agentes excedentarios y deficitarios del propio sistema.

— Generar politicas para retener el capital intelectual del sistema bancario, ya
que la permanencia de los trabajadores es estratégica para el desarrollo e
innovacion del sistema bancario, donde es necesario considerar que por ser esta
actividad muy especializada e intensiva en conocimientos, la formaciéon no solo
requiere tiempo, sino también recursos y articulacion de redes de trabajo y
complementariedad técnica. “Cuando un profesional se va, la pérdida es superior
a lo visiblemente cuantificable” (Lage, 2018, p. 12).

Base conceptual de la metodologia asumida

En base a lo anterior, se evidencia la necesidad de medir la gestion del capital
intelectual para poder accionar sobre aquellos eslabones que necesitan una mayor
atencioén, para lo cual se realizaron las siguientes reflexiones en pos del logro de los
primeros pasos para la adecuacion de un modelo para la medicién, valoracién y
exposicion de la gestion del Cl en los bancos comerciales cubanos:

Las bases metodol6gicas definen los objetivos y criterios metodoldgicos, caracteristicas
y estructura que deben cumplir los modelos de medicion, valoracion y exposicion de
capital intelectual para organizaciones cubanas. Cada modelo respondera a las bases
metodologicas generales y, a su vez, incorporard en su disefio las variables e
indicadores que se corresponden con las particularidades de un sector determinado

(Borras y Ruso, 2015).
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Estas bases metodologicas pueden conformarse desde diferentes enfoques. Los
autores de la presente investigacion consideran que el enfoque l6gico metodoldgico
posibilita organizar el modelo desde su fundamentacién conceptual hasta su
implementacion practica, por lo que asume esta concepcion metodoldgica.

Asumiendo a Rodriguez (2015) se plantea que un esquema logico-metodologico
consiste en la prevision de una serie de pasos légicos que constituyen la base del
disefio de una serie de productos o resultados, a partir de una preparacioén conceptual
previa; por lo cual, a los efectos de la presente investigacion se define el esquema
l6gico metodologico como la prevision de los momentos y los pasos constitutivos de
estos, que con una secuencia logica posibilitd el disefio de indicadores para medir la
eficiencia de la gestion del Cl en la banca comercial cubana, a partir de la base
conceptual asumida. Esto implica que es necesario determinar o asumir los elementos
conceptuales basicos que fundamentan la propuesta metodologica.

Se parti6 de estudios nacionales y extranjeros de modelos para la medicién del capital
intelectual en instituciones intensivas en conocimientos, como: cuadro de mando
integral (Kaplan y Norton, 1992); navegador de Skandia (Edvinsson y Malone, 2003);
Technology Broker (Brooking, 1996); monitor de activos intangibles (Sveiby, 1997);
modelo Nova (Camisén, Palacios, Devece, 2000); modelo de medicién de capital
intelectual (Nevado y Lopez, 2002); Intellectual Capital Statement- Made in Europe
(European Comission, 2006); modelo Intellectus (Bueno, 2011) y modelo de
identificacion, medicién, valoracion de la eficiencia e informacion del capital intelectual
(Borras y Russo, 2015). Se asume este ultimo, por considerarlo mas integral, que
cuantifica el capital intelectual sobre la base de la eficiencia con un enfoque de sector,

lo que incide en la generacion de valor de la organizacion; ademas, posibilita la

318



Retos de la Direccién 2020; 14(1): 310-336

comparabilidad en un escenario de busqueda de ventajas competitivas, conjuntamente

con la flexibilidad, que permite definir variables e indicadores propios para el sector

objeto de estudio; asi como el reconocimiento del componente de capital social en

correspondencia con las tendencias actuales imperantes en el mundo, relacionadas con

la responsabilidad social y la politica del Estado cubano, donde a la banca le

corresponde un importante papel en el desarrollo social. Al asumirse el modelo de

Borras y Ruso (2015) se muestra a continuacién su base conceptual en relacion a los

indicadores:

Se reconoce al capital intelectual como al conjunto holistico de activos
intangibles relacionados con el conocimiento que desarrolla ventajas
competitivas y genera valor econémico.

Se consideran cuatro componentes del CI: humano, estructural, relacional y
social, los que a su vez estan conformados: por variables, indicadores, criterios
de medida y herramientas de medicion.

El capital humano es la combinacion de conocimientos, habilidades, experiencia,
inventiva y capacidades individuales de los trabajadores de una organizacion.

El capital estructural representa el conjunto de activos intangibles vinculados a la
cultura organizacional, la infraestructura, los procesos y la innovacién, que
tributan al desarrollo sostenible de ventajas competitivas.

El capital relacional se asume como el conjunto de activos intangibles resultantes
de las relaciones estables con los agentes externos, vinculados a la actividad de
la organizacion, para el intercambio de productos, servicios e informacion y que

generan ventajas competitivas.
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— ElI capital social es el conjunto de activos intangibles relacionados con la
integracion, compromiso e impacto en el territorio y en la sociedad en general.

— La identificacion de las variables del capital intelectual responde a los factores
intangibles inductores de valor asociados al sector de la banca comercial cubana
y no a las percepciones y estrategias particulares de los directivos de un banco
en particular, lo que elimina barreras a la homogeneidad y comparabilidad de la
informacion sobre el capital intelectual de diferentes bancos comerciales,
vinculando la identificacién de los intangibles con el comportamiento medio de la
banca comercial cubana, base para conocer la contribucion de las variables a la
generacion de valor.

— El punto de partida es la determinacion de los paradigmas internacionales y
nacionales sobre los factores intangibles que conducen al éxito de las
organizaciones del sector de la banca comercial.

— En la seleccion y evaluacion de la relevancia de los activos intangibles del sector
de la banca comercial participan un nimero significativo de personas vinculadas
a esta actividad en el pais y luego se triangulan los resultados con expertos, en
la busqueda de valoraciones generales sobre los factores de éxito de este
sector; asi, se minoran los sesgos por una vision restringida de un banco en
particular.

— Los componentes y variables del CI no varian para cada institucion de la banca

comercial, sino que son homogéneos para todo el sector.
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— Los indicadores seran mixtos, o0 sea coexistirdn indicadores cuantitativos y

cualitativos, buscando minorar de esta forma el sesgo que puedan ocasionar los

criterios subjetivos.

Metodologia

A partir de estas consideraciones tedricas de caracter general se establece el enfoque

l6gico metodolodgico compuesto por dos momentos y seis pasos, como se observa en la

Fig. 1.

-

Determinacion de
variables claves de
la gestion del capital
intelectual en los
bancos comerciales

Paso 1.

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Variables identificadas a partir de las memoriah
de sostenibilidad emitidas por instituciones
bancarias en correspondencia con las Global
Reporting Initiative

Variables identificadas a partir de los modelos
cubanos para la medicion e informacién del
capital intelectual

Variables identificadas a partir de los criterios de
especialistas del sector bancario cubano /

Triangulacion de las variables del capital

e

. Definicion de los

indicadores que
miden cada variable
identificada

Paso 1

Paso 2

Propuesta de indicadores cuantitativos y
cualitativos

Constatacion de los indicadores por criterio de
expertos

Fuente: elaboracion propia a partir de la bibliografia consultada.

Fig. 1. Enfoque l6gico metodoldgico

El primer momento, relacionado con la determinacion de las variables claves,

compuesto por cuatro pasos, juega un papel preponderante debido a que condiciona

parcialmente los indicadores que posteriormente se mediran.

Para los dos primeros pasos se utilizo el método de analisis de contenido que se centra

en seguir un método sistematico, objetivo y replicable (Andréu, s.f.). Este se

fundamenta en la identificacion de los ejes tematicos y las regularidades en el contenido
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de los documentos objeto de estudio. Este tipo de método cientifico y su aplicacion en
el andlisis de las memorias de sostenibilidad para estudiar la gestion e informacion de
los activos intangibles ha sido utilizado por diferentes cientificos a nivel internacional
(Pedrini, 2007; Oliveira, Rodrigues &Craig, 2010).

El tercer paso se basa en la seleccion de especialistas con nivel de maestria o
doctorado y con 10 afios como minimo de experiencia en la actividad bancaria de los
dos principales bancos comerciales del pais: Banco Popular de Ahorro (BPA) y Banco
de Crédito y Comercio (BANDEC). Mediante el método grupal por la técnica de
tormenta de ideas, se les solicitd a los especialistas seleccionados que enunciaran
aguellos intangibles que constituian para la banca comercial factores de éxito,
entendidos como intangibles que posibiliten un desarrollo sostenible en el tiempo y
generen ventajas competitivas. Los intangibles identificados se decantaron en variables
en funcién de la conceptualizacidon de estas, clasificadas bajo la premisa de que solo se
escogen aquellas variables que coinciden con los criterios del personal de ambos
bancos.

Finalmente, se realiza la triangulacion de las variables del capital intelectual obtenidas
mediante la revision de los informes de sostenibilidad bancaria de diferentes regiones
del mundo, la tormenta de ideas con especialistas del BPA y BANDEC vy la revision
bibliogréfica de los modelos de autores cubanos, determinandose las variables del
capital intelectual, a partir de la premisa de que solo clasifican aquellas que coincidan
por las tres fuentes de informacion y/o el criterio de los investigadores en funcion de las

caracteristicas de la banca comercial cubana.
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El segundo momento dedicado a la definicion de los indicadores compuesto por dos
pasos, determina en si cOmo se medira cada variable, en dependencia en gran medida
del primer momento.

En el primer paso de este momento se procede a la propuesta de indicadores
cuantitativos y cualitativos que miden las variables identificadas a criterio de los autores
de la presente investigacion.

La constatacion de la propuesta se realiza por criterio de expertos, entendiéndose a
estos como aquel especialista que conoce en profundidad un tema porque lo ha
estudiado, investigado y reflexionado, posee una experiencia practica directa en ese
campo del saber y que como consecuencia ha conseguido logros reconocidos en esta
area del saber (Dontknow, 2019). Se aplica la técnica de cuestionario, en el cual se
reflejan los componentes, las variables dentro de cada componente y su
conceptualizacién, la propuesta de indicadores por cada variable, clasificacion de cada
indicador en cualitativo y cuantitativo, formula de célculo para los indicadores
cuantitativos y propuesta de instrumento de medicién cualitativa. Para la evaluaciéon de
la propuesta por los expertos se utiliza una escala dicotdmica, mutuamente excluyente
con dos opciones de respuesta: si 0 no. El procesamiento del cuestionario se realiza
por la frecuencia, y donde a partir de Huh, Delorme & Reid (2006) que plantean como
criterio de validez un rango entre 0,7 a 0,8, que llevado a por ciento es entre 70y 80 %,
siendo la media entre estos dos valores 75 %, se asumen los indicadores con una
frecuencia = 75%.

Resultados
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Al implementarse la metodologia anteriormente expuesta se obtuvo en un primer
momento 21 variables del estudio de los informes de sostenibilidad, 34 variables del
analisis de los modelos cubanos de medicion del capital intelectual y 28 variables a
criterio de especialistas de la banca comercial cubana, que al triangularse y teniéndose
en cuenta los criterios de los investigadores en funcién de las caracteristicas de la
banca comercial cubana, posibilitd la determinacion de 19 variables de la gestion del
capital intelectual para este importante sector en Cuba, que se muestran en el Cuadro 1
con su correspondiente conceptualizacion.

Cuadro 1. Variables identificadas de la gestion del capital intelectual en la banca comercial

cubana
Componente Nombre de la variable Conceptualizacion de la variable
Capital 1. Sentido de pertenencia 'y Disposicion de trabajadores y directivos para alinear los
Humano compromiso procesos y actividades con las metas y necesidades de

Capital Estructural

2. Formacion y experiencia del
personal

3. Liderazgo

4. Motivacion y satisfaccion
profesional

5. Desempefio y capacidad de
aprendizaje

6. Calidad de los procesos
bancarios

7. Calidad y diversificacion de los
productos y servicios bancarios
8. Cultura organizacional

9. Informatizacién de los procesos
e inversiones tecnologicas

10. Imagen institucional

11. Confiabilidad y secreto
bancario

12. Innovacién

13. Administracién integral de

la institucion, sintiéndose parte de esta.

Preparacion técnica en el area del conocimiento de
trabajadores y directivos que los hacen competentes
para la labor que realizan y afios de trabajo relacionado
con la actividad que desempefian, incorporando el valor
de la experiencia practica a la formacion especializada
Capacidad de los directivos de integrar armoénicamente a
sus equipos de trabajo en la basqueda de un mejor
desempefio que contribuya al logro de las metas y en
correspondencia a las necesidades de la institucion
Motivacion y satisfaccion personal de trabajadores y
directivos por la labor que realizan en la organizacion, el
resultado de su trabajo y el reconocimiento que reciben.
Disposicion de trabajadores y directivos de asimilar los
cambios, los nuevos entornos de aprendizajes, las
nuevas tecnologias y las nuevas metas y necesidades de
la institucion que se materializan en su desempefio
profesional.

Capacidad de la organizacién de ejecutar los procesos
con la calidad necesaria para satisfacer las demandas
Percepcién de los usuarios respecto a la calidad de los
productos ofertados, asi como la diversidad de estos.
Conjunto de valores, normas, formas de actuacion y de
comportamientos compartidos entre los miembros, que
distinguen a la Institucion

Uso de la tecnologia para gestién de la informacion y los
conocimientos, que mejoran la eficacia y eficiencia de los
procesos bancarios.

Percepcioén de terceros del comportamiento
organizacional

Habilidad, valores y conductas del personal bancario en
el manejo de la informacion de usuarios y terceros.
Capacidad de introduccién de 1+D+i en la organizacion
Concepcidn y logistica organizacional de control y la
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riesgos prevencion al lavado de dinero y financiamiento del
terrorismo.
Capital relacional 14. Relaciones con instituciones Habilidad organizacional de crear alianzas estratégicas

empresariales y financieras

15. Colaboracion con instituciones  Habilidad organizacional de crear alianzas con

publicas instituciones publicas

16. Relaciones con clientes Capacidad de los empleados de atender a los clientes de
manera que genere satisfaccion y fidelidad de estos, a
través del conocimiento del cliente, sus necesidades y

expectativas.
17. Relaciones con medios de Capacidad organizacional de lograr la divulgacion de la
comunicacion aportacion social de la organizacion a nivel local,
territorial y nacional.
Capital Social 18. Responsabilidad social Capacidad organizacional de una actuacion ética 'y
corporativa responsable hacia sus grupos de interés
19. Inclusion y educacién Habilidad organizacional de brindar el acceso y uso de
financiera los servicios financieros sobre la base del conocimiento
de estos

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Ya en un segundo momento, dedicado a la definicion de los indicadores que miden
cada variable identificada, los investigadores determinaron 58 indicadores, de ellos 30
cuantitativos y 28 cualitativos, los cuales se sometieron a la constacién de 7 expertos
con las siguientes caracteriaticas: el 100 % son directivos de la banca comercial
camagieyana con experiencia promedio de 28 afios. Los resultados aparecen en la

Tabla 1 ala 4.

Tabla 1. Indicadores de capital humano evaluados por la banca

No. Indicador Clasificados

> 0,
1 Nivel de compromiso, identificacién y sentido de pertenencia del personal bancario € 75133 %
2 Antigiiedad promedio del personal bancario 100 %
3 Porcentaje de trabajadores con antigiiedad relevante 100 %
4 Porcentaje de trabajdores con educacién universitaria 100 %
5 Porcentaje de trabajadores con categorias cientificas 71 %
6 Porcentaje de trabajadores con capacitacion especializada 100 %
7 Nl’Jm_ero de afios promedio de ejercicio profesional en el area en que desempefia sus 100 %
funciones
8 Nivel de rec_onocimiento del desempefio de los maximos representantes de la institucion 85 %
por los trabajadores
9 Nivel de integracion de los trabajadores para la realizaciéon de actividades en equipos 100 %
10 Nivel de efectividad de los incentivos institucionales para la innovacion de los procesos 100 %

bancarios
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11
12

13

14

15

16
17

18
19
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Nivel de satisfaccién de los trabajadores con el cumplimiento de sus metas profesionales

Nivel de satisfaccién de los trabajadores con las condiciones de la organizacién para el
desempefio de sus funciones

Nivel de satisfaccion de los trabajadores con los reconocimientos institucionales que
reciben por su labor en la institucion

Nivel de satisfaccion de los trabajadores con la efectividad de la comunicacién institucional
con las autoridades y entre los trabajadores

Nivel de participacién de los trabajadores en las politicas, estrategias y decisiones
institucionales de la banca

Grado de satisfaccion del personal bancario con la labor que realiza

Grado de disposicion de trabajadores y directivos de asimilar los cambios en los nuevos
entornos en que se desarrolla la banca comercial

Indice de la captacion

Indice de la colocacion

85 %

100 %

100 %

100 %

85 %

100 %

100 %

100 %
100 %

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Como se observa en la Tabla 1, no clasifica el indicador 5, ya que aunque conciben

relevante la capacitacion, le dan un mayor peso a la experiencia y capacitacion dentro

del propio sector.

En la Tabla 2 se evidencia que aunque consideran determinante para la gestion del

capital intelectual la innovacion, no conciben los resultados introducidos producto de la

innovacion y los proyectos en I1+D+i debido a que se gestiona a nivel central.
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Tabla 2. Indicadores de capital estructural evaluados por la banca

No

Indicador

Clasificados

> 0
20 Nivel de satisfaccion de los trabajadores con los procedimientos y plataformas € 751(;(3 %
teconolégicas que soportan los procesos bancarios
21 Nivel de satisfaccién de los usuarios por la calidad de los procesos bancarios 100 %
22 Cantidad de servicios y productos bancarios que se ofertan 100 %
23 Media ponderada de consumo de productos y servicios ofertados 85 %
24 Calidad y variedad de los productos y servicios ofertados 100 %
25 Grado de definicién institucional y conocimiento de los valores, normas y formas de 100 %
actuacion en la organizacién
26 Grado de cumplimiento por parte de las autoridades y los trabajadores de los valores, 100 %
normas y formas de actuacion definidos por la institucion
27 Grado de efectividad en la utilizacion de las TIC por los trabajadores y directivos 100 %
28 Utilizacion de los servicios electronicos por los clientes 100 %
29 Numero de servicios electronicos adquiridos por los clientes 100 %
30 Grado de correspondencia de las capacidades tecnolégicas de la institucion con las 100 %
necesidades requeridas para el desarrollo exitoso de los procesos bancarios
31 Grado de reputacion institucional 100 %
32 Grado de confiabilidad de los usuarios y terceros en la institucién bancaria 100 %
33 Grado de cumplimiento del secreto bancario 100 %
34 Gasto en |+D+i 100 %
35 Personal en |1+D+i 100 %
36 Proyectos en [+D+i 0 %
37 Resultados introducidos producto de la innovacion 0%
38 Indice de capacitacién en prevencion y lavado de dinero y finanicamiento al terrorismo 100 %
[(Cantidad de personal capacitado/ total de personal)*100]
39 Rotaciones de los trabajadores en los puestos de trabajos claves 100 %
40 Grado de cumplimiento de manuales y procedimientos de control y prevencion de riesgos 85 %
41 Violaciones detectadas en el cumplimiento de los manuales de control y prevencion de riesgos 100 %

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Segun la Tabla 3 existe concenso con todos los indicadores propuestos; conciben muy

importante la relacién con los grupos de interés.
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Tabla 3 Indicadores de capital relacional evaluados por la banca

. Clasificados
No. Indicador (2 75%)
42 Cantidad de convenios y acuerdos de colaboracion con instituciones empresariales y 100 %
financieras
43 Indice de acciones de colaboracion ejecutadas 100 %
44 Grado de colaboracion con instituciones empresariales y financieras 100 %
45 Cantidad de convenios y acuerdos de colaboracion con instituciones publicas 85 %
46 indice de acciones de colaboracién ejecutadas 100 %
47 Grado de colaboracién con instituciones publicas 100 %
48 Afios promedio de fidelizacién del cliente 100 %
49 Grado de satisfaccion del cliente con los servicios brindados 100 %
50 Cantidad de quejas recibidas de los usuarios 100 %
51 Cantidad de acciones divulgacion realizadas en el periodo, a través de medios de 100 %
comunicacion
52 Grado de divulgacién de la actividad bancaria 100 %

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

En el caso del indicador 58 los expertos plantean que Camagiey es un territorio con

grandes areas deshabitadas. Por tanto sugieren que al ser el indicador de vital

importancia para la inclusion financiera se modifique a indice de representatitivad en los

municipios, mediante el célculo Cantidad de municipios con sucursales / Cantidad de

municipios totales * 100 (ver Tabla 4 y Cuadro 2).

Tabla 4. Indicadores de capital social evaluados por la banca

Clasificados

No Indicador (275 %)

53 Grado de responsabilidad social de la institucion bancaria 100 %
54 Cantidad de usuarios de la banca movil 100 %
55 indice de usuarios con tarjetas magnéticas 100 %
56 Indice de acceso 100 %
57 Cantidad de créditos a personal naturales 100 %
58 Cantidad de sucursales por km? 57 %

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

En el Cuadro 2 se muestran 55 indicadores finalmente definidos por cada variable con

sus instrumentos de medicién, por tener una frecuencia = 75 % al procesarse por SPSS

(Version 25.0).
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Cuadro 2. Propuesta de indicadores de gestion del capital intelectual para la banca comercial

cubana
Tipo de Instrumento de
Variable No Indicadores indicador medicién
Componente: capital humano
Sentido de 1 Nivel de compromiso, identificacion y sentido de | Cualitativo Encuesta a personal
pertenencia 'y pertenencia del personal bancario bancario
compromiso 2 Antigtiedad promedio del personal bancario Cuantitativ | Analisis documental
o]
3 Porcentaje de trabajadores con antigiiedad Cuantitativ | Analisis documental
relevante o]
Formacion y 4 Porcentaje de trabajadores con educacion Cuantitativ | Analisis documental
experiencia del universitaria o]
personal 5 Porcentaje de trabajadores con capacitacion Cuantitativ | Andlisis documental
especializada o]
6 Numero de afios promedio de ejercicio Cuantitativ | Andlisis documental
profesional en el &rea en que desempefia sus o]
funciones
Liderazgo 7 Nivel de reconocimiento del desempefio de los Cualitativo Encuesta a personal
maximos representantes de la institucion por los bancario
trabajadores
8 Nivel de integracion de los trabajadores para la Cualitativo Encuesta a personal
realizacién de actividades en equipos bancario
9 Nivel de efectividad de los incentivos Cualitativo Encuesta a personal
institucionales para la innovacién de los bancario
procesos bancarios
Motivacion y 10 Nivel de satisfaccién de los trabajadores con el Cualitativo Encuesta a personal
satisfaccion cumplimiento de sus metas profesionales bancario
profesional 11 Nivel de satisfaccion de los trabajadores con las | Cualitativo Encuesta a personal
condiciones de la organizacion para el bancario
desempefio de sus funciones
12 Nivel de satisfaccion de los trabajadores con los | Cualitativo Encuesta a personal
reconocimientos institucionales que reciben por bancario
su labor en la institucion
13 Nivel de satisfaccion de los trabajadores con la Cualitativo Encuesta a personal
efectividad de la comunicacién institucional con bancario
las autoridades y entre los trabajadores
14 Nivel de participacion de los trabajadores en las | Cualitativo Encuesta a personal
politicas, estrategias y decisiones institucionales bancario
de la banca
15 Grado de satisfaccion del personal bancario con | Cualitativo Encuesta a personal
la labor que realiza bancario
Desempefio y 16 Grado de disposicion de trabajadores y Cualitativo Encuesta a personal
capacidad de directivos de asimilar los cambios en los nuevos bancario
aprendizaje entornos en que se desarrolla la banca
comercial
17 Indice de la captacion Cuantitativ | Andlisis documental
0
18 Indice de la colocacion Cuantitativ | Analisis documental
0
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Componente: capital estructural

Calidad de los 19 Nivel de satisfaccion de los trabajadores con los | Cualitativo Encuesta a personal
procesos procedimientos y plataformas teconolégicos que bancario
bancarios soportan los procesos bancarios
20 Nivel de satisfaccién de los usuarios por la Cualitativo Encuesta a usuarios
calidad de los procesos bancarios
Calidad y 21 Cantidad de servicios y productos bancarios Cuantitativ | Andlisis documental
diversificacion gue se ofertan o]
d?olgjctos 22 Media ponderada de consumo de productos y Cuantitativ | Analisis documental
produ y servicios ofertados o]
servicios
bancarios 23 Calidad y variedad de los productos y servicios Cualitativo Encuesta a usuarios
ofertados
Cultura 24 Grado de definicion institucional y conocimiento | Cualitativo Encuesta a personal
organizacional de los valores, normas y formas de actuacion en bancario
la organizacion

25 Grado de cumplimiento por parte de las Cualitativo Encuesta a personal
autoridades y los trabajadores de los valores, bancario
normas y formas de actuacién definidos por la Encuesta a usuarios
institucion

Informatizacion | 26 Grado de efectividad en la utilizacion de las TIC | Cualitativo Encuesta a personal

de los procesos por los trabajadores y directivos bancario

e inversiones Encuesta a usuarios

tecnologicas 27 Utilizacion de los servicios electrénicos por los Cualitativo Encuesta a usuarios
clientes

28 NuUmero de servicios electrénicos adquiridos por | Cuantitativ | Revisién documental
los clientes o]

29 Grado de correspondencia de las capacidades Cualitativo Encuesta a usuarios
tecnoldgicas de la Institucion con las Encuesta a personal
necesidades requeridas para el desarrollo bancario
exitoso de los procesos bancarios

Imagen 30 Grado de reputacion institucional Cualitativo Encuesta a personal
Institucional bancario

Encuesta a usuarios
Confiabilidad y 31 Grado de confiabilidad de los usuarios y Cualitativo Encuesta a
secreto terceros en la institucion bancaria autoridades
bancario Encuesta a usuarios

32 Grado de cumplimiento del secreto bancario Cualitativo Encuesta a personal

bancario
Innovacion 33 Gastoen |+ D +i Cuantitativ | Analisis documental
o]
34 Personalen | + D +i Cuantitativ | Analisis documental
o]
Administracién 35 Indice de capacitacion en prevencion y lavado Cuantitativ | Analisis documental
integral de de dinero y financiamiento al terrorismo o]
riesgo [(Cantidad de personal capacitado / total de
personal) * 100]

36 Rotaciones de los trabajadores en los puestos Cuantitativ. | Analisis Documental
de trabajos claves. o]

37 Grado de cumplimiento de manuales y Cualitativo Encuesta a personal
procedimientos de control y prevencién de bancario
riesgos

38 Violaciones detectadas en el cumplimiento de Cuantitativ | Analisis documental
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|

| los manuales de control y prevencion de riesgos | o

Componente: capital relacional

Relaciones con 39 Cantidad de convenios y acuerdos de Cuantitativo Andlisis documental
instituciones colaboracion con instituciones empresariales y
empresariales y financieras
financieras 20 ndi - r— P e
ndice de acciones de colaboracion ejecutadas Cuantitativo Analisis documental
41 Grado de colaboracion con instituciones Cualitativo Encuesta a
empresariales y financieras personal bancario
Encuesta a
colaboradores de
instituciones
empresariales y
financieras
Colaboracién con 42 Cantidad de convenios y acuerdos de Cuantitativo Andlisis documental
instituciones colaboracion con instituciones publicas
publicas 43 indice de acciones de colaboracion ejecutadas Cuantitativo | Analisis documental
44 Grado de colaboracion con instituciones Cualitativo Encuesta a
publicas colaboradores
publicos y a
personal bancario
Relaciones con 45 Afios promedio de fidelizacién del cliente Cuantitativo Andlisis documental
clientes 46 Grado de satisfaccion del cliente con los Cualitativo Encuesta a
servicios brindados usuarios
47 Cantidad de quejas recibidas de los usuarios Cuantitativo Andlisis documental
Relaciones con 48 Cantidad de acciones divulgacion realizadas en | Cuantitativo Andlisis documental
medios de el periodo, a través de medios de comunicacion
comunicacion 49 Grado de divulgacion de la actividad bancaria Cualitativo Encuesta a
personal bancario,
usuarios y
autoridades
Componente: capital social
Responsabilidad 50 Grado de responsabilidad social de la Cualitativo Encuesta a
social corporativa institucion bancaria autoridades,
personal bancario,
colaboradores,
usuarios
Inclusién y educacion | 51 Cantidad de usuarios de la banca movil Cuantitativo Andlisis documental
financiera 52 indice de usuarios con tarjetas magnéticas Cuantitativo Andlisis documental
53 indice de acceso Cuantitativo Analisis documental
54 Cantidad de créditos a personas naturales Cuantitativo Andlisis documental
55 indice de representatividad en los municipios | Cuantitativo Andlisis documental

(cantidad de municipios con sucursales /
cantidad total de municipios * 100)

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

CONCLUSIONES
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La utilizacion del enfoque l6gico metodoldgico permiti6 de una manera ordenada y
sistematica determinar los indicadores para el célculo de la gestion del capital
intelectual.

Se identificaron por los investigadores 58 indicadores, que al constatarse por criterio de
expertos quedaron 55, donde se destaca que el componente capital estructural posee la
mayor cantidad de indicadores en correspondencia a las tendencias actuales de la
banca comercial hacia la calidad y diversificacion de los procesos y productos, la
innovacion y la informatizacion de sus procesos.

Aunque el capital humano es fundamental en la gestion del capital intelectual, este
resultado indica que en la actualidad es necesario reconocer el papel que en este
sector tiene el capital estructural para el logro de los factores de éxito en las

instituciones bancarias.
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