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PROLOGO

La gestion del capital intelectual en la banca comercial cu-
bana es el fruto de investigaciones realizadas por los autores
que responde a una linea priorizada dentro del proyecto “For-
talecimiento del impacto social de la banca en Cuba”, que
pertenece al Programa Nacional del CITMA “Ciencias sociales
y humanidades”; ademds, forma parte de los resultados del
programa de formacién doctoral que conduce la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad de Camagdiiey.

Abordar cualquier estudio sobre la gestion de los intangibles
en Cuba constituye un reto, en particular cuando su campo
de actuacion se refiere a la banca comercial cubana, en mo-
mentos en que se disefian nuevas politicas y mecanismos
financieros que deben elevar el impacto del sector sobre la
sociedad cubana, el perfeccionamiento del modelo socio eco-
némico cubano y el bienestar de la poblacion.

La obra que se presenta recoge los mecanismos de gestion in-
tegral del capital intelectual para garantizar la efectividad en
el cumplimiento de metas y objetivos de la entidad a tono con
los momentos actuales en que se encuentra la implementa-
cion de los lineamientos de politica econdmica y social apro-
bada en el Octavo Congreso del Partido Comunista de Cuba.

El texto estd estructurado en siete capitulos; en su primer
capitulo presenta una valoracion conceptual del capital in-
telectual, transitando por estudios internacionales sobre su
gestion e incursiona en los antecedentes de modelos cubanos
de gestion de este tema. En este sentido los autores infieren



la existencia de un marco tedrico consolidado en la definicion
de capital intelectual, con la existencia de una gran diversi-
dad de definiciones y posiciones autorales, pero que a la vez
se han alcanzado indiscutibles consensos conceptuales y que
aportan a la investigacion realizada. Resulta significativo el
tratamiento dado a los modelos internacionales y en particu-
lar a las experiencias nacionales que constituyen referentes
sistematizados para el lector de esta obra; por aportar varia-
bles y cdlculos en funcion del sector donde se aplican, con la
peculiaridad de su contextualizacion o disefio para institucio-
nes cubanas.

En el segundo capitulo los autores exponen una mirada a la
gestion de los intangibles en las instituciones bancarias, par-
ticularizando en Cuba y considerando peculiaridades encon-
trada en estudios sobre la gestion de los intangibles en las
instituciones bancarias y las tendencias de desarrollo de este
sector en el periodo 2017 a 2022; donde se observa una ten-
dencia a la adecuacion de modelos disefiados para el sector
empresarial y predomino de los indicadores cualitativos. En
este punto los autores asumen la estructura del capital inte-
lectual en cuatro componentes con su respectiva conceptuali-
zacion: capital humano, capital estructural, capital relacional
y capital social.

El lector puede encontrar en el tercer capitulo un examen a
la contabilidad y sus normas en relacion con los intangibles;
donde los autores fijan nuevos paradigmas en el alcance de
la contabilidad y asumen el criterio de varios autores de que
“[...] las normativas contables internacionales como naciona-
les no reconocen como activos a la mayoria de los intangibles
que conforman el capital intelectual”; sin embargo, recono-
cen las reglas para el reconocimiento de una partida como
activo intangible expuesta en estos estdndares. Indiscutible-
mente, este punto de vista marca un camino para futuras in-
vestigaciones contables.

Los principales elementos del modelo banca-gestion del capi-
tal intelectual (Banca-GCl) para la medicidn e informacion de
la eficiencia en la gestion del capital intelectual en los ban-



cos comerciales cubanos los puede encontrar el lector en el
capitulo cuatro; donde a través de la combinacion holistica
de activos intangibles basados en el conocimiento, creado
por los recursos humanos y aplicado a las estructuras, pro-
cesos, relaciones e influencia social de la organizacion, con
capacidad de desarrollar ventajas competitivas sostenibles y
generar valor, definicion que asumen para conceptualizar al
capital intelectual.

El capitulo cinco muestra la determinacion de los intangibles
claves de la banca cubana como validacion del modelo pro-
puesto, resultados que se constatan con una muestra del es-
tudio de las memorias de sostenibilidad de los bancos de 30
paises y 80 bancos, lo que le aportd al estudio la identificacion
de 21 activos intangibles que tenian alta frecuencia en los
informes de sostenibilidad, informacion que el lector puede
constatar para cada uno de los elementos conceptualizados
en el capital intelectual. Por otro lado, se exponen las varia-
bles identificadas en los modelos nacionales y su articulacion
con el estudio internacional; a estos resultados se suman los
criterios de expertos del sector, para finalmente, por el méto-
do de triangulacion de resultados arribar a 13 variables vincu-
ladas al tema y que fueron sometidas a validacion en el pais.

El lector también encontrard los indicadores para la medicion
de los intangibles bancarios en el capitulo seis, que concibe
los instrumentos utilizados y el establecimiento de los para-
digmas para las metas, propiciando una guia para la evalua-
cion de la eficiencia en la gestion del capital intelectual.

Una aplicacion puntual del modelo es abordada por los auto-
res en el capitulo siete; en este caso en el Banco Popular de
Ahorro de la provincia de Camagtliey, donde el lector puede
comprobar el proceso seguido de implementacion y consta-
tar la valoracion aportada de los autores sobre la eficiencia
en la gestion del capital intelectual y determinar las principa-
les fortalezas y debilidades en su gestion.

Durante toda la obra, el lector puede disfrutar de minuciosos
andlisis que le atribuyen al texto un rigor cientifico y demues-
tran la viabilidad de generalizacion de la propuesta.
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CAPITAL INTELECTUAL: PRINCIPALES
TENDENCIAS EN SU GESTION

1.1. Conceptualizacion del capital intelectual

El capital intelectual constituye uno de los activos intangibles de
mayor valor para las organizaciones, por ser fuente creadora de valor
y ventajas competitivas, sobre todo en las actividades intensivas en
conocimientos y alto nivel de especializacién.

Se considera importante reconocer la influencia de la teoria mar-
xista al realizar un analisis de la teoria del capital intelectual, puesto
que Carlos Marx planted que “el valor de todas las mercancias es de-
terminado por todos sus gastos de produccién, en otras palabras, por
el tiempo de trabajo necesario para su produccién” (Marx, 1975: 72),
enfatizando en esta misma obra que:

“Toda mercancia equivale a cierta cantidad de tiempo de trabajo
materializado. Su valor —la relacién de la cual se cambia por otras
mercancias o dentro de la cual otras mercancias se cambian por
ella— es igual a la cantidad de tiempo de trabajo realizado en ella”
(Marx, 1975: 72).

Desde la dptica de esta teoria se identifica que el aspecto comun
entre todas las mercancias es que son producto del trabajo del hom-
bre, asumido como el gasto de energias fisicas y mentales; y que cris-
talizado en las mercancias es lo que conforma su valor. Este plantea-
miento marxista es la base de la aseveracién de Borras y Ruso de que
“la determinacion del valor de un bien, ya sea tangible o intangible,
debe partir de la consideracidn de la cantidad de energia humana que
fue invertida en su creacion” (Borras y Ruso, 2015: 53).



Al vivir en la sociedad de la informacidn y el conocimiento donde el
trabajo intelectual constituye una de las mas importantes fuentes de
generacion de riquezas y, por tanto, de plusvalia, es indispensable ana-
lizar el trabajo intelectual como una fuerza productiva que aumenta el
capital de las empresas, donde se manifiesta con mds fuerza una forma
de relacién de produccién, con un tipo de asalariado de caracteristicas
muy propias.

Por todo lo anterior, varios autores valoran que el capital excede
lo material (dinero y bienes), e incluye los valores y los conocimientos
adquiridos (Bueno, 2019; Caruso et al., 2016; Dumay, 2016; Dzenopol-
jac et al., 2017; Matos y Vairinhos, 2017) y la manera de acceder a
estos ultimos es diversa, en algunos casos por medio de la experiencia
practica, por medio de formacidn y capacitacion en las instituciones
educativas, entre muchas otras vias.

Por lo tanto, el capital de una organizacion puede considerarse
como un conjunto de bienes o servicios para producir otros, como una
suma de recursos invertidos con el objetivo de incrementar el valor
de la entidad, como un patrimonio de bienes y valores, incluyendo la
inversidn en conocimientos, aptitudes y actitudes.

Quiroga y Jara (2013) consideran que los cuatro factores de crea-
cion de la riqueza en una economia son la tierra, el trabajo, el capital
y el conocimiento, pero la importancia relativa de cada uno de estos
factores varia considerablemente con el tiempo, es decir, la proporcion
de cada uno en su aplicacion en la produccién de bienes y servicios,
reconociéndose que las Ultimas décadas se ha potenciado por el incre-
mento del conocimiento y la informacién como factores productivos
que generan ventajas competitivas.

Es ampliamente reconocido el hecho de que en la actualidad el co-
nocimiento es un activo esencial de la competitividad, en consecuen-
cia, la creacidn y aplicacién practica de los conocimientos es una de las
vias fundamentales para generar valor (Borras y Arango, 2020; Bueno,
2018; Vega, 2016, 2017; Vega et al., 2019).

A tenor de lo expresado Viloria, Nevado y Lépez afirman que:

La sociedad de la informacidn se caracteriza porque existe una gran
cantidad de datos que son facilmente accesibles, siendo Unicamente
los de caracter reservado los que generan una ventaja competitiva.
Esta informacidn pasa a ser un factor basico para la toma de decisio-
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nes. Por su parte, la sociedad del conocimiento se soporta en consi-

derarlo como el activo fundamental de la competitividad, por lo que

hay que centrarse en generar y adquirir nuevos conocimientos (Viloria,

Nevado y Lépez, 2008: 17).

Sin embargo, se reconoce que ambas sociedades estan intimamente
relacionadas, ya que la informacién es util cuando es procesada por el
conocimiento y este actlia cuando dispone de la informacidn requerida;
por lo cual, cuanto mayor sea el conocimiento de caracter constructivo,
innovador y creativo, mejores seran los resultados que se obtendran.

Consecuentemente, las organizaciones y empresas deben elaborar
instrumentos de gestién mas eficaces, que les permitan medir los co-
nocimientos, gestionarlos y convertirlos en valor econémico.

El capital intelectual se ha definido de multiples maneras, por lo
gue puede inferirse que su tratamiento conceptual ha tenido varias
acepciones generales:

e Algunos autores identifican capital intelectual con conocimiento
(Bueno, 2019; Bueno y Murcia, 2018; Bueno et al., 2008; Erazo y
Narvaez, 2020; Gonzalez y Rodriguez, 2010; Osorio, 2003; Sarur,
2013; Segui, 2007; Stewart, 1997; Viedma, 2000), siempre que
se considere como parte del conocimiento elementos intangibles
como la experiencia, las actitudes, la tecnologia organizacional, las
relaciones con clientes, entre otras que se reconocen como compo-
nentes del capital intelectual.

e Existe un amplio consenso autoral en lo referido a la identificacién
de capital intelectual como intangibles (Almenaba, Almenaba vy
Cevallos, 2016; Borrads y Campos, 2018; Borras y Ruso, 2015; Cam-
pos, 2016; Edvinsson y Malone, 1997; Félix et al., 2017; Vega, 2016,
2017; Viedma, 2007). El capital intelectual no tiene forma material,
a pesar de ser una gran fuente generadora de valor para las organi-
zaciones. Sin embargo, es necesario reconocer que:

“No cualquier recurso intangible garantiza el éxito de una organiza-

cion, sino aquel que permite una ventaja competitiva relativamen-

te sostenible y, por lo tanto, crea valor. Este axioma es valido para
cualquier tipo de organizacién. Sin embargo, hay sectores como el
bancario donde, por las particularidades de su actividad, la relacion

entre la gestion de los activos intangibles y su desarrollo préspero y

sostenible es aun mayor” (Borras, Galvez y Torres, 2018: 219).
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e También existe coincidencia en muchos autores (Almenaba et al.,
2016; Borras y Ruso, 2015; Campos, 2016; Edvinsson y Malone,
1997; Félix et al., 2017; Vega, 2016, 2017; Viedma, 2007) en lo rela-
tivo a que el capital intelectual esta vinculado a factores humanos,
estructurales y relacionales.

e Es muy generalizado el criterio de que el capital intelectual esta
integrado por los intangibles que contribuyen a la generacién de
valor, criterio fundamentado en la teoria marxista del valor-trabajo,
ya que esta explica el caracter objetivo del valor creado por los ac-
tivos intangibles, a partir de la cantidad de trabajo abstracto social-
mente necesario.

Por lo que puede inferirse del estudio realizado que existe un marco
tedrico consolidado en la definicién de capital intelectual, con la existen-
cia de una gran diversidad de definiciones y posiciones autorales, pero
que a la vez se han alcanzado indiscutibles consensos conceptuales.

1.2. Estudios internacionales sobre la gestion del capital
intelectual

En la segunda mitad del siglo Xxx comienza el estudio del capital in-
telectual a partir de reflejar nociones generales sobre el valor de los
intangibles. Las investigaciones iniciales parten de una evidencia em-
pirica: la diferencia entre el valor contable y de mercado de las empre-
sas, dando lugar a finales de 1980, con los estudios de Sveiby, a los pri-
meros intentos por construir las bases para medir el capital intelectual.

El término capital intelectual empezé a popularizarse a principios
de la década de los afios noventa del siglo xx al utilizarse con fuerza en
paises como Suecia, Estados Unidos, Canada, Espaiia, entre otros, y ha
evolucionado en un intento de identificar, medir e informar el valor de
estos intangibles (Tabla 1.1).

Se coincide con Triana (2010) que la influencia de los activos intangi-
bles en el éxito de las organizaciones en la actualidad esta ampliamen-
te demostrada, influenciado por la profundizacién de la globalizacién,
el desarrollo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
el impulso a la innovacién en las estrategias publicas y empresariales
y la expansién vertiginosa de las redes sociales. Estas caracteristicas
del mundo actual facilitan la produccion y aplicacion del conocimiento.
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Tabla 1.1. Evolucidn de los estudios internacionales sobre el capital
intelectual

Ao 1990 Por primera vez se designa formalmente dentro de la estructura em-
presarial un directivo para manejar el capital intelectual en la em-
presa sueca Skandia

Iniciativas sistematicas por medir e informar sobre el capital intelec-
tual hacia el exterior de las organizaciones

Predominio de los modelos financieros administrativos, dirigidos
fundamentalmente a la medicién e informacién sobre los activos in-
tangibles no reconocidos por la contabilidad

A mediados | Se profundiza en el estudio que diferencia conocimiento y capital
de la década | intelectual

de los afios | Se desarrolla en la educacién ejecutiva la importancia de los intan-
90 gibles

Se visualizan informes sobre el capital intelectual, donde se destaca
Skandia

Continua el predominio de los modelos financieros administrativos

Afinales de | El capital intelectual es un tema popular en el campo académico con
la década de | visibilidad en la produccion cientifica y la realizacion de proyectos
los afios 90 | a gran escala con el propdsito de dar mayor rigor académico a las
investigaciones en este campo, buscando la estandarizacion de con-
ceptos y clasificaciones

Se continuan desarrollando los modelos financieros administrativos,
pero comienza el desarrollo de los modelos estratégicos-corporativos
caracterizados por la busqueda de una armonizacién de los compo-
nentes del capital intelectual y la gestion de los intangibles con el fin
esencial del cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organi-
zacion, en los cuales se muestra con mas claridad el impacto de las di-
ferentes variables del capital intelectual sobre el valor de la empresa

A principios | Se consolida un cuerpo tedrico sobre el capital intelectual, con di-

del 2000 ferencias conceptuales y de enfoques, sobre todo en lo relacionado
hasta la con sus componentes
actualidad

Se desarrollan los modelos sociales-evolutivos, caracterizados por
el énfasis en el reconocimiento de factores como la responsabili-
dad social, la cultura, la innovacién, el emprendimiento, el impacto
medioambiental en total concordancia con el entorno de la era digi-
tal, la sociedad de la informacion y el conocimiento, la responsabili-
dad social empresarial, entre otras

Mayor aplicabilidad de los modelos en la praxis y el desarrollo de
informes de sostenibilidad donde se visualiza el capital intelectual

Capitulo 1. Capital intelectual: principales tendencias en su gestidn 5



Un mayor desarrollo de investigaciones en este campo desde la aca-
demiay desde diferentes contextos, buscandose en los ultimos afios
la integracion de los diferentes cuerpos tedricos

Se desarrolla una gran variedad de modelos e iniciativas a nivel con-
table para poder definir y consensuar las caracteristicas principales
que identifiquen los activos intangibles

Se promulga la NIC 38 “Activos intangibles” destinada a los activos
intangibles en sus dos ediciones

Fuente: elaboracidn propia a partir de la bibliografia consultada.

Bueno precisa que la época actual es considerada la era de los intan-
gibles y la define como:

“[...] un tiempo en que los recursos o los activos mas valiosos vy criti-
cos para el proceso productivo son los que se basan en conocimien-
to o que presentan una naturaleza intangible, derivada de la puesta
en accién de la inteligencia humanay de la conocida como artificial,
la cual, a su vez, ha sido desarrollada y sistematizada por aquella”
(Bueno, 2004: 12).

En este siglo las organizaciones se enfrentan a un sorprendente de-
safio relacionado con valorar los conocimientos, habilidades, relacio-
nes, y caracteristicas de personalidad del empleado de la organizacién,
asi como de la capacidad de gestionar estos intangibles.

En la busqueda de metodologias y modelos que contribuyan a me-
jorar la gestion del capital intelectual se han realizado en los ultimos
afios numerosos esfuerzos, considerando la propia naturaleza intangi-
ble de estos activos y, sobre todo, que cada negocio especifico tiene
su combinacién particular de conocimientos clave de éxito en corres-
pondencia con los objetivos a conseguir por las organizaciones, de la
situacion del mercado, y la complejidad de su medicidn (Borras y Ruso,
2015; De La Hoz, Revilla y De La Hoz, 2017; Félix et al., 2017 y Gémez
et al., 2020).

Académicos e investigadores internacionales han diseifado diferentes
modelos de capital intelectual que permiten identificar, medir e infor-
mar sobre la gestion de los intangibles, entre los que se destacan: cuadro
de mando integral (Kaplan y Norton, 1992), modelo technology broker
(Brooking, 1996), monitor de activos intangibles (Sveiby, 1997), modelo
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Nova (Camisén, Palacios y Devece, 2000), modelo de medicidn de capital

intelectual (Nevado y Lopez, 2002), navegador de Skandia (Edvinsson y

Malone, 1997); modelo intellectus (Buenoy CIC-IADE, 2003, 2011) e inte-

llectual capital statement (InCas) (European Commission, 2006).

Bueno y colaboradores, basado en los diferentes enfoques de los
modelos de capital intelectual los agrupa en tres tipos:

e Modelos financieros administrativos: desarrollados en el periodo
1992-2001, dirigidos fundamentalmente a la medicién e informa-
cion sobre los activos intangibles no reconocidos por la contabili-
dad. Dentro de este grupo se destacan los modelos: navegador de
Skandia, el Technology Broker y el monitor de activos intangibles.

e Modelos estratégicos-corporativos: comprendidos en el periodo
1997 a 2001, caracterizados por la busqueda de una armonizacion
de los componentes del capital intelectual y la gestién de los intan-
gibles con el fin esencial del cumplimiento de los objetivos estraté-
gicos de la organizacién, en los que se muestra con mas claridad el
impacto de las diferentes variables del capital intelectual sobre el
valor de la empresa. Dentro de estos modelos se destacan: Intelect,
Innovative Commercial Building Solutions (ICBS), el modelo de At-
kinnson y el modelo de direccién estratégica por competencias.

e Modelos sociales-evolutivos: comienzan a desarrollarse desde el
afio 2000 hasta la actualidad, caracterizados por el énfasis en el re-
conocimiento de factores como la responsabilidad social, la cultu-
ra, la innovacion, el emprendimiento, el impacto medioambiental.
Dentro de estos modelos se destacan: American Society for Training
and Development, Nova, CMI e Intellectus (Bueno et al., 2008: 48).

Prieto y Borras (2021) reconocen dos formas de analizar el capital in-
telectual: una basada en su valoracidn financiera a partir de sus estados
contables y otra mediante indicadores que potencian evaluar y mejorar
la eficiencia en la gestidn de este intangible y menos enfocada en alcan-
zar mediciones concretas.

En la tabla 1.2 se muestra una cronologia de los 28 modelos mas
representativos a nivel internacional. Este andlisis ha permitido llegar
a las siguientes generalizaciones:
¢ Todos los modelos, aunque con diferencias semdnticas en su redac-

cion y con mayor o menor nivel de explicitud, consideran al capital
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humano o trabajo aportado y materializado en la mercancia como
fuente basica generadora de valor y ventajas competitivas.

e Con relacién a la estructura del capital intelectual son muchas las ten-
dencias a nivel internacional, donde se transita desde reconocer solo
dos componentes: capital humano y estructural; hasta la estructura
por siete componentes. La estructura mas consensada, a partir del pre-
dominio en este siglo de un enfoque mas social en la administracién
empresarial, es la que reconoce que el capital intelectual se estructura
en cuatro componentes: humano, estructural, relacional y social.

e Marcada tendencia a reconocer a la innovacién como una necesi-
dad a considerar en el disefio de modelos de capital intelectual.

Tabla 1.2. Cronologia de los principales modelos de capital intelectual

Cuadro de mando integral | Perspectiva financiera

(Kaplan y Norton, 1992) Perspectiva cliente

Perspectiva de procesos internos
Perspectiva de aprendizaje y conocimiento
Indicadores financieros y no financieros

Conocimiento tactico: no es palpable (se asemeja al
capital humano)

Conocimiento explicito (para los modelos de capital
intelectual vendria a constituirse en capital estructural
u organizacional, y para otros en capital estructural o
de los clientes)

Modelo de las cinco fases
(Nonaka y Takeuchi, 1995)

Canadian Imperial Bank of
Commerce (Saint-Onge,
1996)

Capital financiero

Capital humano

Capital estructural

Capital cliente

Indicadores de aprendizaje

Knowledge Management
Assessment Tool (KMAT)
(Andersen, 1996)

Veinticuatro practicas emergentes de gestion del
conocimiento

Cuatro indicadores: liderazgo, cultura, tecnologia y
medicion

Technology Broker
(Brooking, 1996)

Activos humanos

Activos de propiedad intelectual
Activos de infraestructura
Activos de mercados
Indicadores cualitativos
Auditoria de capital intelectual
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indice de capital Capital financiero
intelectual (Roos et al., Capital humano: competencias, actitud, agilidad
1997) intelectual

Capital estructural: relaciones, organizacién y
renovacion y desarrollo

indice de capital intelectual que integra los diferentes
indicadores en una Unica medida. Los cambios de
dicho indice son relacionados con cambios en el valor
de mercado de la compaiiia. Este indice sintetiza la
estrategia financiera, las evaluaciones no financieras y
la gestion del valor afiadido

Monitor de activos Estructura interna
intangibles (Sveiby, 1997) | Estructura externa
Competencias de los empleados

Modelo de capital Capital humano

humano (Ulrich, 1997) Indicadores de capacidad y compromiso de los
empleados

Modelo de medicién del Accionistas

desempefio estratégico Clientes

(Atkinson, Waterhouse y Empleados

Wells, 1997) Comunidad
Medidas primarias y secundarias para los distintos
agentes

Indicadores de rendimiento de los agentes
Modelo de Stewart (1997) | Capital humano

Capital tecnologico

Capital estructural

Capital cliente

Indicadores internos

Indicadores de clientes

Indicadores globales como la Q de Tobin o la razén
entre el valor de mercado y el valor contable

Navegador de Skandia Enfoque financiero
(Edvinsson y Malone, Enfoque cliente
1997) Enfoque de proceso

Enfoque de renovacion y desarrollo

Enfoque humano

Capital humano, capital estructural (capital
innovacion, capital proceso, capital clientela)
Indicadores de medida absolutos
Indicadores de eficiencia
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Tabla 1.2. Continuacion...

Modelo de Dow Chemical
en 1998 (Gonzalez y
Rodriguez, 2010)

Capital humano

Capital organizacional

Capital cliente

Indicadores de intangibles con impacto en los
resultados

Modelo de gestidn

del conocimiento

(de aprendizaje y
organizativo) de KPMG
Consulting (Tejedor y
Aguirre, 1998)

Interaccion de la cultura, estilo de liderazgo,
estrategia, estructura, actitud de las personas, trabajo
en equipo, sistemas de informacidn y comunicacion,
entre otros

Factores de aprendizaje

Factores que condicionan el resultado del aprendizaje

Modelo grupo de capital
intelectual (GCI) (Sullivan,
1998)

Capital humano

Capital estructural

Activos intelectuales (propiedad intelectual)
Activos empresariales complementarios

Modelo intelect (Buenoy
Euroforum Escorial, 1998)

Capital humano

Capital estructural

Capital relacional

Indicadores de competencias basicas distintivas.

Modelo Universidad de
Western Ontario (Bontis,
1998)

Capital humano

Capital estructural

Capital relacional

Analisis de las relaciones causa-efecto entre

sus componentes y su efecto en los resultados
empresariales. Basa el capital intelectual en el
desempefio del capital humano en una cultura
organizacional centrada en la inteligencia que permite
estructurar organizaciones de conocimiento

Modelo de Andersen
(Arthur Andersen &
Company, 1999)

Perspectiva individual

Perspectiva organizativa

Flujos de informacidn con valor afiadido para
identificar dos sistemas: Compartir una Red y Arthur
Andersen Knowledge Space

Coeficiente de valor
intelectual agregado
(VAIC) (Pulic, 2000)

Capital empleado

Capital humano

Capital estructural

Evalua la cantidad de eficiencia del capital intelectual
y el capital financiero empleados por una organizacion
para crear valor. Coeficiente de eficiencia en la
creacion de valor: recursos de capital fisico y recursos
de capital intelectual.

10

La gestion del capital intelectual en la banca comercial cubana




Intellectual Capital
Benchmarking System
(ICBS) (Viedma, 2000)

Operaciones

Innovacidn

Indicadores de benchmarking relacionados con las
competencias esenciales

Modelo Nova (Camisén et
al., 2000)

Capital humano

Capital organizativo

Capital social

Capital de innovacidn y aprendizaje
Indicadores de procesos dinamicos

La esencia del modelo radica basicamente en la
direccidn por competencias.

The Value Explorer
(Andriessen y Tissen,
2000)

Activos y dotaciones

Capacidades y conocimientos tacitos
Valores y normas colectivas
Terminologia y conocimiento explicito
Procesos primarios y de gestion

Value Chain Scoreboard
(Lev, 2001)

Matriz de indicadores no financieros organizados
en tres categorias segun el ciclo de desarrollo de
productos: descubrimiento/aprendizaje, renovacion
interna, conocimiento adquirido y trabajo en red
Implantacién, propiedad intelectual, viabilidad
tecnoldgica, clientes y empleados

Directrices Meritum
(Proyecto Meritum, 2002)

Objetivos estratégicos

Recursos intangibles

Actividades intangibles

Sistema de indicadores para intangibles criticos

Meétodo financiero de
evaluacién de los activos
intangibles (FIMIAM)
(Rodov y Leliaert, 2002)

Capital humano

Capital clientela

Capital estructural

Estima el valor monetario de los componentes del
capital intelectual y su incorporacion al balance general

Modelo de medicidon
de capital intelectual
(Nevado y Lépez, 2002)

Capital humano

Capital procesos internos

Capital relacional o comercial

Capital comunicacional Capital de investigacion,
desarrollo e innovacion

Capital no explicitado

Modelo intellectus (Bueno
y CIC-IADE, 2003, 2011)

Capital humano

Capital organizativo

Capital tecnoldgico

Capital negocio

Capital social

Capital de emprendimiento e innovacién (incorporado
en 2011)
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Tabla 1.2. Continuacién...

Modelo Poder-SEEO Modelo para la evaluacion de la eficacia
(Martinez, 2005) organizacional

Capacidad administrativa (relaciones entre los
siguientes procesos): planeacidn, organizacion,
direccidn, evaluacién y retroalimentacion
Informacion

Innovacion

Financiacion operaciones

Comercializacion servicios

Intellectual Capital Orientado a medianas y pequefias empresas
Statement — Made in Capital humano

Europe (InCas) (European | Capital estructural

Commission, 2006) Capital relacional

Fuente: elaboracién a partir de Borras y Ruso (2015) y Gonzalez y Rodriguez (2010).

Con el propésito de profundizar en las principales insuficiencias de
los modelos internacionales se realizé el andlisis de una seleccion de 11
modelos representativos por su amplia utilizacion en la practica. En la
tabla 1.3 se muestran las principales regularidades identificadas como
resultado de este estudio.

Tabla 1.3. Principales limitaciones de los modelos internacionales
mds destacados sobre el capital intelectual

1 Cuadro de mando integral (Kaplany [X [X [X |X [X
Norton, 1992)

2 Technology Broker (Brooking, 1996) (X [X [X [X

3 Monitor de activos intangibles
(Sveiby, 1997)

4 Navegador de Skandia (Edvinssony |X |[X X X
Malone, 1997)

5 Modelo Intelect (Bueno y Euroforum [ X [X |[X |X [X
Escorial, 1998)

6 Coeficiente de valor intelectual X | X X | X
agregado (VAIC) (Pulic, 2000)
7 Modelo Nova (Camisén et al., 2000) X X
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Método financiero de evaluacion X | X
de los activos intangibles (FIMIAM)
(Rodov y Leliaert, 2002)

Modelo de medicién de capital X X
intelectual (Nevado y Lépez, 2002)

Modelo Intellectus (Bueno y X X|X [X
CIC-IADE, 2003, 2011)

Intellectual Capital Statement X X [X[X
— Made in Europe (InCas) (European
Commission, 2006)

Leyenda:

1. Parte de la estrategia corporativa.

2. Limitada importancia a las relaciones con sujetos econdmicos externos (funda-
mentalmente se prioriza clientes).

3. No considera o tiene poco énfasis la perspectiva social y medioambiental.

4. Lainformacién sobre los intangibles de diferentes organizaciones no es compara-
ble.

5. No concibe la cuantificacién y valoracién monetaria de los activos intangibles, o de
considerarla sus procedimientos poseen poca claridad.

6. Gran cantidad de indicadores, que limitan su funcionabilidad.

7. No visualiza en detalle los factores intangibles inductores de valor sobre los que
hay que actuar en la toma de decisiones gerenciales.

8. Losindicadores financieros provienen de la informacion contable; y la situacién de
los intangibles y los factores que actuan sobre su eficiencia no se registran actual-
mente en la contabilidad financiera.

9. Solo es aplicable en las empresas que cotizan en bolsa.

10. Alta subjetividad en la seleccidn de las variables de capital intelectual y en la de-
terminacion de sus pesos especificos o coeficientes de impacto en el valor de la
empresa.

11. Requiere de informacion histdrica de la empresa.

En la tabla 1.4 se observa la determinacion de la concordancia de las

limitantes identificadas a través de la frecuencia relativa.

El estudio evidencid cinco regularidades en los modelos estudiados:

No conciben la cuantificacion y valoracion monetaria de los activos
intangibles o de considerarla sus procedimientos poseen poca clari-
dad, lo que limita el andlisis de la influencia de la gestién de los ac-
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tivos intangibles sobre los resultados financieros y la generacién de
valor econémico en las organizaciones, a partir de reconocer que el
valor es reflejo del trabajo abstracto y socialmente necesario, y que
en su expresion monetaria se le reconoce y administra.

Convierten la estrategia corporativa en el elemento determinante
en la gestion del capital intelectual, lo que provoca que cada em-
presa construya su propio disefio de medicion de intangibles, esto
limita la comparacion entre empresas y con los valores promedios
de un sector, a pesar de ser reconocido que son los factores de éxito
gue se comportan sobre la media del sector lo que generan venta-
jas competitivas.

Se le asigna una limitada importancia a las relaciones con sujetos eco-
némicos externos, donde se prioriza fundamentalmente a los clien-
tes, no considerandose actores tan importantes para los factores de
éxitos como los proveedores y las instituciones financieras, académi-
cas, cientificas, empresariales, gubernamentales, entre otros.

No se considera o tiene poco énfasis en el disefio de los modelos la
perspectiva social y medioambiental, esto es de vital importancia
en la actualidad en correspondencia al predominio de un enfoque
mas social de la empresa, expresado en el desarrollo de la Respon-
sabilidad Social Empresarial y los Objetivos de Desarrollo de las Na-
ciones Unidas para el 2030.

Tabla 1.4. Concordancia de las principales caracteristicas de los
modelos internacionales

1 Parte de la estrategia corporativa 6 54,5

2 Limitada importancia de las relaciones con su- 6 54,5
jetos econdmicos externos (fundamentalmente
se prioriza clientes)

3 No considera o tiene poco énfasis la perspectiva 6 54,5
social y medioambiental

4 La informacion sobre los intangibles de diferen- 6 54,5
tes organizaciones no es comparable

5 No concibe la cuantificacion y valoracién mone- 7 63,6

taria de los activos intangibles o de considerarla
sus procedimientos poseen poca claridad
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Gran cantidad de indicadores, que limitan su 2 18,2
funcionabilidad

No visualiza en detalle los factores intangibles 1 9,1
inductores de valor sobre los que hay que actuar
en la toma de decisiones gerenciales

Los indicadores financieros provienen de la in- 1 9,1
formacion contable, y la situacion de los intangi-
bles y los factores que actuan sobre su eficiencia
no se registran actualmente en la contabilidad
financiera

Solo es aplicable en las empresas que cotizan en 2 18,2
bolsa

10

11

Alta subjetividad en la seleccion de las variables 1 9,1
de capital intelectual y en la determinacion de
sus pesos especificos o coeficientes de impacto
en el valor de la empresa

Requiere de informacidn histérica de la empresa 1 9,1

1.3. Modelos cubanos de gestion del capital intelectual

tal

Cuba no ha estado al margen de estas investigaciones sobre el capi-
intelectual. A continuacidn se referencian algunas de las principales

experiencias nacionales en este campo:

Estudios de caracter referativo desde la perspectiva contable (Ber-
mejo y Valdés, 2006; Osorio, 2003) que subrayan la importancia del
capital intelectual, principales conceptos, componentes, modelos
existentes, entre otros.

Estudios con otras perspectivas de andlisis, desde la Economia po-
litica, la gestidon del conocimiento y el capital humano (Sanchez,
2004; Triana, 2010; Triana, Torres y Martin, 2005).

Procedimiento MeCl para medir el capital intelectual (Lopez, 2006):
trata de vincular el valor de los intangibles con los flujos de caja
futuros que se esperan en la organizacion con la utilizacién de téc-
nicas matematicas avanzadas. Es muy destacable en este modelo el
reconocimiento de la relacién entre el valor de los intangibles con
el costo de oportunidad de los recursos, lo que resalta el hecho de
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que el capital intelectual crea valor cuando se obtienen rendimien-
tos por encima de la media del sector. Otro aspecto a destacar es la
atencidn que presta este autor al tratamiento complejo e integral
de las variables, ya que considera que no basta con medir por se-
parado los elementos del capital intelectual, sino que es necesario
valorar la interaccion entre ellos.

Es significativo el tratamiento temporal que se le da al capital inte-
lectual, ya que se considera que mas que valorar los intangibles de
una organizacién en un momento determinado, es necesario medir
su evolucion en el tiempo, su capacidad de ayudar a responder a
las perturbaciones del entorno y apoyar los procesos de cambio y
desarrollo en la organizacién. El autor enfatiza en la necesidad de
una doble mirada en el analisis del capital intelectual (hacia el corto
y el largo plazo), en una combinacion de la visidn operativa con la
estratégica.

Sin embargo, el hecho de no considerar el capital relacional y so-
cial debilita el enfoque integral de la gestion de este intangible,
conjuntamente con la complejidad matematica del procedimiento
propuesto que hace dificil suimplementacion practica en la actua-
lidad.

Modelo conceptual y procedimiento de medicidn del capital intelec-
tual de Rivero y Vega (Rivero, 2009): se estructura en dimensiones,
compuestos por elementos intangibles que contribuyen de forma
significativa a los resultados de la organizacién y que son medidos
a través de indicadores. Este modelo utiliza el procedimiento del
valor percibido como base de célculo. Se reconocen como aspectos
positivos su base cientifica, con coherencia metodolégica, al propo-
ner un modelo conceptual, con su correspondiente procedimiento
practico; un enfoque integral en sus planteamientos metodolégicos
gue permite trabajar la medicion del capital intelectual, conjunta-
mente con su gestidon. Otro elemento destacable es la division del
capital relacional en capital clientela, capital proveedores e interre-
lacién con otros agentes, que permite ofrecer una informacidon mas
detallada sobre los intangibles.

Se destaca en este modelo la utilizacién de la ponderacion de los in-
dicadores de eficiencia y las dimensiones, asi como la presentacion
de los resultados no solamente de forma global, sino por dimensio-
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nes, lo que brinda mds elementos de juicio. Es un modelo aplicado
en la practica hotelera cubana, donde se identificaron elementos e
indicadores de capital intelectual para estas instalaciones.

No obstante, al modelo se le plantean aspectos discutibles re-
lacionados con el posicionamiento conceptual asumido por los
autores, que muestra una dicotomia, pues aunque reconocen la
importancia de la teoria marxista valor-trabajo, consideran que
esta no brinda el instrumental necesario para la medicién del ca-
pital intelectual y por eso recurren al instrumental de la escuela
subjetivista, tales como la medicién de percepciones y el uso del
valor percibido para la medicién del capital intelectual. Al conce-
bir la medida del valor en funcidn de las percepciones de indivi-
duos aislados, con sus expectativas, intereses y juicios subjetivos
de valoracidn; se le asigna al valor un sustento subjetivo. La per-
cepcion subjetiva del valor se aleja un tanto de la concepcion de
que el trabajo que mide el valor no esta asociado al trabajo con-
creto que realizan las diferentes personas y mucho menos a sus
percepciones individuales, sino al trabajo socialmente abstracto
y necesario. Estos autores se posesionan desde la literatura del
marketing y por ende desde la esfera de la circulacién y la forma-
cion del precio, por lo que imprime al modelo y al procedimiento
un caracter subjetivo.

e Modelo y procedimientos para medir el capital intelectual en em-
presas cubanas de proyecto (Pérez, 2011): caracterizado por el cua-
dro de mando integral como herramienta fundamental, parte de
definir tres grupos de factores relacionados entre si: factores de
influencia (los que actian directamente en el proceso de medicidon
y gestion del capital intelectual, tales como el liderazgo y el com-
promiso, la base de clientes y los competidores, y los elementos
estratégicos), factores centrales (indicadores de capital intelectual,
proceso de medicidn del capital intelectual y proceso de mejora),
y factores del entorno. Se realiza una adaptaciéon del modelo inte-
llectus (Bueno y CIC-IADE, 2003, 2011) a la realidad cubana con la
utilizacion del método de expertos.

Este modelo aporta un instrumental metodolégico integral y relativa-
mente sencillo para medir y analizar la gestidn del capital intelectual
en una empresa de proyecto, interrelaciona los procesos de direccion
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estratégica con la gestion de los intangibles y se integran las etapas
de disefio estratégico con las de desempefio, mejora y control.

Sin embargo, se reconocen como limitaciones importantes del mo-
delo que la mayoria de los factores de influencia son propiamente
activos intangibles, o sea, el liderazgo, el compromiso, el conoci-
miento de los competidores, entre otros, son variables de capital
intelectual, recursos intangibles inductores de valor, que represen-
tan aspectos centrales en la medicidon y mejora de la gestion del
capital intelectual mas que factores de influencia. Situacién similar
ocurre con los factores del entorno tales como la calidad de los
sistemas de informacién, la cultura organizacional y los estilos de
direccion que forman parte de los activos intangibles.

La evaluacidon de los indicadores estd determinada solamente por
el criterio de expertos, lo que traslada subjetividad a la valoracion
del capital intelectual.

El procedimiento no llega a una valoracién monetaria del capital
intelectual, lo que dificulta el analisis del impacto de la eficiencia
de la gestion del capital intelectual sobre los resultados financie-
ros y el valor econdmico que se genera o destruye en la organiza-
cion.

Modelo conceptual de gestién del capital humano y procedimien-
to para la medicién del capital intelectual en empresas hoteleras
(Monagas, 2013): parte de una concepcién que aborda los aspec-
tos que el directivo de este tipo de organizaciones debe emplear
para alcanzar un resultado favorable. Es un modelo disefiado para
la actividad hotelera cubana, que concibe que el capital humano
esta compuesto por el capital intelectual y el capital emocional, y lo
integran los aspectos relacionados con la gestion del conocimiento,
los valores y la calidad personal. Asi, el modelo distingue tres areas:
gestidon del conocimiento, capital emocional y capital intelectual,
agrupadas en torno al liderazgo y la calidad personal.

Se distinguen como aspectos positivos del modelo el reconocimien-
to del papel del capital humano en el proceso de generacién de
valor en las empresas, donde se destacan la divisién de los facto-
res intangibles relacionados con el conocimiento en dos grupos: las
ideas y razones, y las emociones y sentimientos de las personas.
En este proceso se enfatiza la necesaria integracion que debe exis-
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tir entre el capital intelectual, el capital emocional y la gestion del
conocimiento. Este enfoque ayuda a visualizar la necesidad de mi-
nimizar la brecha entre la capacidad de crear capital humano y las
habilidades para utilizarlo con efectividad en las empresas como
factor inductor de valor.
La estructuracion del modelo desde el diagndstico e instrumen-
tacion hasta el seguimiento en el proceso de ejecucion facilita su
aplicacion practica. Sin embargo, se le reconocen como limitantes
al modelo la separacién que se hace entre las ideas y las emocio-
nes de las personas que trabajan en una organizacién, ya que las
emociones y sentimientos son una fuerza motriz que hace que las
ideas y razones se pongan en accién para resolver problemas de la
organizacion y alcanzar nuevas metas. El ser humano es uno solo,
por lo que es cuestionable separar su preparacion, experiencia,
creatividad y capacidad innovadora de su compromiso, valores y
sentimientos.
Los cambios en la definicion de conceptos ampliamente difundi-
dos y aceptados por la comunidad académica y empresarial pueden
causar un impacto negativo en el tratamiento de los intangibles,
si ademas se reconoce que en el contexto nacional la mayoria de
los empresarios aun no valoran el papel que desempefia el capital
intelectual en la generaciéon de valor y la eficiencia de las organiza-
ciones.
Otro aspecto discutible del modelo es el papel dado a los objeti-
vos estratégicos de las empresas como la guia para la implemen-
tacion del mismo, lo que limita la consideracion de los paradigmas
nacionales e internacionales sobre el éxito de las empresas de un
sector determinado. A lo anterior se afiade que el procedimiento
no contempla la valoracion monetaria del capital intelectual, sino
solamente su medicidn en porciento y solo se miden los intangibles
relacionados con las ideas y razones, sin considerar los activos de-
nominados emocionales, de inmensa importancia actualmente en
la generacién de valor y como garantes de la sostenibilidad de las
organizaciones.

e Modelo de identificacion, medicion, valoracién de la eficiencia e
informacién del capital intelectual (Borras y Ruso, 2015; Borras y
Campos, 2018): presenta una base conceptual encaminada a la
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medicidon del comportamiento de los principales activos intangi-
bles que generan valor econémico en una organizacion, valorando
la eficiencia de la gestion del capital intelectual, sobre la base de
determinar la influencia de los diferentes inductores intangibles
de valor en los resultados alcanzados. Por lo tanto, es un modelo
basado en la eficiencia econdmica de la gestidn del capital intelec-
tual.

Se reconoce como aportes importantes del modelo una estructura-
cion conceptual-metodoldgica coherente y en correspondencia con
las principales tendencias internacionales, el enfoque hacia la efi-
ciencia de estos intangibles y la combinacién de diferentes técnicas
para valorar la eficiencia de la gestion del capital intelectual. Es un
modelo que asume las tendencias internacionales de determinar
variables intangibles que generan valor y apoyan el éxito de la orga-
nizacion, para posteriormente definir indicadores como instrumen-
tos de evaluacion.

No obstante, este modelo no llega a determinar el valor del capital
intelectual, ya que su propdsito principal es valorar la eficiencia de
la gestidn del capital intelectual.

e Modelo para medir el capital intelectual en la Organizacién Nacio-
nal de Bufetes Colectivos (Santos, 2016): es un modelo disefiado
para la actividad de bufetes colectivos, que reconoce tres com-
ponentes del capital intelectual: el capital humano (capacidades,
conocimiento, experiencia, innovacion, valores, cultura, filosofia
de trabajo, satisfaccidon y sostenibilidad), el capital estructural
(software, bases de datos, procesos organizacionales, sistemas de
informacién, propiedad intelectual, normas reglamentarias) vy el
capital relacional (la aplicacién del know how técnico, relaciones
con clientes), todos en funcién del desempefio organizacional (cre-
cimiento del aprendizaje, crecimiento financiero, crecimiento de
los procesos internos).

Estd basado en el modelo Intelect (Bueno y Euroforum Escorial,
1998), donde se relaciona el capital intelectual con la estrategia de
la entidad, por lo tanto, es personalizado por cada entidad.

El modelo plantea determinar el capital intelectual a nivel de la Di-
reccion Provincial con la inclusién de las unidades de bufete subor-
dinadas, aun cuando es en el bufete donde se materializa el servicio.
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Se distinguen como aspectos positivos del modelo el reconocimien-
to del papel del capital humano en el proceso de generacion de
valor en este tipo de empresas y la delimitacion de variables e indi-
cadores contextualizado a la actividad juridica.

Sin embargo, se le reconocen como limitantes al modelo el hecho
de no considerar el capital social que debilita el enfoque integral
de la gestion de este intangible. Otro aspecto discutible del modelo
es el papel dado a la estrategia organizacional como la guia para su
implementacién, lo que limita la consideracion de los paradigmas
nacionales e internacionales sobre el éxito de las empresas de este
sector. Ademas, el hecho que solo se determine y analice el capital
intelectual en las direcciones provinciales, aleja el analisis de este
intangible donde realmente opera y por tanto puede dilatar las to-
mas de decisiones.

Los modelos cubanos aportan variables y calculos en funcién del sec-
tor donde se aplican, pero todos tienen en comun que se han contex-
tualizados o creados para instituciones cubanas, representando asi una
fuente de informacién a tener en cuenta en el disefio del modelo de
medicion e informacidn de la gestidn del capital intelectual en las insti-
tuciones bancarias nacionales.

Todos los modelos abordados, con excepcion de Borras y Ruso
(2015), conceden mayor importancia a la determinaciéon de un valor
para medir el capital intelectual, como si el conocimiento del numero
fuese lo mas significativo, pero aunque el valor es importante, mayor
relevancia tiene como se gestiona ese capital para que genere ventajas
competitivas e incremente el valor de las organizaciones, puesto que
una organizacién puede contar con numerosos doctores, masteres y
licenciados, personal competente y con experiencia, sin embargo, si
su actuar no contribuye a los factores de éxito que generan valor a
la organizacion, no existe una eficiente gestion del mismo. Por consi-
guiente, los modelos deben potenciar la determinacién del valor del
capital intelectual no solo para su cuantificacién, sino también para
medir su eficiencia.

Al valorarse la presencia en los modelos cubanos, de las limitantes
previamente identificadas en los modelos internacionales, se obtuvie-
ron varios resultados (Fig. 1.1).
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Fig. 1.1. Analisis comparativo de las limitantes de los modelos del capital intelectual.

Como se observa, en los modelos cubanos hay una mayor tenden-
cia a fundamentar la gestidon del capital intelectual a partir de la estra-
tegia corporativa, lo que limita la comparabilidad entre instituciones
del sector. Por otra parte, los modelos cubanos le otorgan una impor-
tancia significativa a otros actores econédmicos y sociales del entorno,
ademas de los clientes, en parte dado por la forma de propiedad de las
instituciones donde se aplican los modelos. En Cuba es menos consi-
derada la perspectiva social y medioambiental, lo que constituye una
contradiccidn con la politica econdmica y social definida en el pais. En
relacidn con la cuantificacion y valoracién monetaria la mayoria de los
modelos no la conciben o de considerarla sus procedimientos poseen
poca claridad; donde todavia no existe un consenso en su forma de
calculo.
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GESTION DE LOS INTANGIBLES
EN LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

2.1. Funciones de las instituciones bancarias y su papel
en el desarrollo sostenible de la economia cubana

Las funciones mas reconocidas de los bancos son la provisidon de
medios de pago y la trasformacidn de activos. La primera se refiere a la
intermediacién que hacen las instituciones bancarias en las operacio-
nes de cobros y pagos y transferencias de recursos monetarios entre
los sujetos econdmicos. La segunda estd vinculada a la intermediacién
financiera entre los actores econémicos que presentan superavit tem-
poral de recursos monetarios y los que presentan un déficit temporal.

Pero, ademads, existen dos funciones adicionales que a pesar de la
importancia que poseen son menos consideradas: por una parte la in-
fluencia en la eficiencia econdmica de los sujetos econdmicos, desde
las personas naturales hasta las empresas y la administracién publica;
por otra parte la funcidn social que apunta hacia el impacto que las
instituciones bancarias pueden ejercer sobre la equidad social, entre
otras vias, a través de la inclusion financiera.

En el siglo xx1 una de las preocupaciones mas grandes de la hu-
manidad es garantizar el desarrollo sostenible, entendido como la ca-
pacidad de satisfacer las necesidades basicas de la poblacion, mejo-
rar sostenidamente su calidad de vida, distribuir equitativamente las
oportunidades, garantizar el acceso a los servicios y que llegue a todos
la justicia social. Se trata de lograr un desarrollo que conjugue tres di-
mensiones: econdmica, social y ambiental.

Los bancos pueden ofrecer servicios que apoyen la efectividad de
las transacciones comerciales y financieras, asi como productos de



ahorro y financiacién que contribuyan al crecimiento econémico del
pais. Sin embargo, si esa actividad bancaria no tiene en consideracién
el impacto sobre la eficiencia econdmica y la equidad social, entonces
no ejercera la accidn deseada sobre el desarrollo sostenible.

La actualizacién del modelo econdmico y social cubano exige el for-
talecimiento del sistema bancario cubano. Las innovaciones en la eco-
nomia y sociedad cubana, pautadas por los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucidn, requieren de transfor-
maciones en las politicas y estrategias de las instituciones bancarias
nacionales para que sus productos, servicios y procesos puedan satis-
facer con efectividad las necesidades financieras de los actores econé-
micos y sociales en el nuevo contexto que se disefa.

Por otro lado, los cambios de la banca cubana inevitablemente deben
considerar las tendencias internacionales. Entre las regularidades que
marcan el rumbo de las instituciones bancarias a nivel mundial se des-
tacan: la proliferacién de empresas que prestan servicios financieros a
través de la tecnologia (Fintech); la desintermediacion bancaria; el desa-
rrollo vertiginoso de la innovacion financiera; los avances en la seguridad
cibernética de las instituciones financieras; las crecientes inversiones en
servicios en la nube como factor de competitividad; los tecnologia movil
y analitica para proporcionar servicios personalizados; la gestion integral
de riesgos crediticios, operacionales, de liquidez y de mercado; los cam-
bios de paradigmas en las tecnologias bancarias de gestién de clientes;
la incorporacion de la responsabilidad social como factor de éxito; y el
impulso de programas de inclusion y educacién financiera.

Asi, las transformaciones en el sistema bancario cubano son reque-
ridas tanto por los cambios que ocurren en el proceso de actualizacién
del modelo econdmico y social cubano, como por las tendencias inter-
nacionales de este sector.

La conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de
Desarrollo Socialista prevé un sistema bancario y financiero fortaleci-
do, integrado por instituciones eficientes, eficaces y competitivas, que
trabajan en funcidn de las necesidades de la economia, los territorios,
las personas naturales vy juridicas. Este documento rector enfatiza la
necesidad de que el financiamiento a los sectores priorizados de la
economia, el estimulo al ahorro y el acceso a los servicios financieros,
sean asegurados en correspondencia con los principios del modelo.
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La significacién de un sistema bancario sélido y eficiente se expresa
en los principios rectores 14 y 15 sobre los cuales se sustenta la Vision
de la Nacidn y las Bases del Plan Nacional de Desarrollo Econémico
y Social hasta el 2030. Por una parte se manifiesta la importancia de
garantizar la coherencia de la politica crediticia en su integracion con
el resto de las politicas econdmicas de acuerdo con los requerimien-
tos del plan y de las relaciones monetario-mercantiles, con el objetivo
fundamental de preservar y fortalecer las funciones dinerarias de la
moneda nacional; por otra parte la necesidad de incrementar, en co-
rrespondencia con las necesidades del desarrollo econémico y social,
el ahorro nacional con el objetivo de consolidar y diversificar los fon-
dos de financiamiento interno especializados.

El sistema bancario, a través de sus funciones, ejerce una influen-
cia directa y transversal sobre todos los ejes estratégicos de desarrollo
econdmico y social. Ninguno de los ejes estratégicos puede lograr un
desarrollo exitoso si las entidades bancarias cubanas no cumplen ca-
balmente con esas funciones.

El eje estratégico “Gobierno socialista, eficaz, eficiente y de in-
tegracion social”, que entre sus direcciones principales persigue el
fortalecimiento del sistema institucional en todas sus dimensiones,
declara como uno de sus objetivos especificos consolidar un sistema
financiero confiable, eficiente y eficaz, que estimule la generacion
de ahorro y su canalizacién oportuna al desarrollo productivo y que
asegure la sostenibilidad financiera del proceso de transformacion
estructural.

El eje “Transformacién productiva e insercion internacional” marca
como primer objetivo lograr un alto y sostenido crecimiento de la eco-
nomia que, combinado con mecanismos eficientes de distribucion, ase-
gure el desarrollo econdmico y social de pais y el eje “Infraestructura”
expresa entre sus primeros preceptos el incremento del rendimiento,
la productividad y la competitividad empresarial, y la disminucién de
los costos de transaccidon. Para alcanzar estas metas es imprescindible
contar con sistemas de pago rapidos, flexibles y adaptados a las ten-
dencias internacionales, basadas en los avances de las tecnologias de
la informacidn y las comunicaciones; asi como mecanismos, productos
y servicios bancarios que apoyen el financiamiento del desarrollo de
las empresas, las instituciones publicas y otros agentes econémicos. El
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banco, con sus mecanismos, debe convertirse en un actor que impacte
con efectividad sobre el crecimiento econémico.

Uno de los procesos mas costosos de la economia es el desarrollo
de la ciencia, la tecnologia y la innovacidn, asi como la superacién con-
tinua del capital humano. Por otra parte, los ciclos de investigacion,
desarrollo, produccion y comercializacion de los resultados cientificos
son muy largos. Mas aun cuando se trata de industrias de alta tecnolo-
gia. Los presupuestos publicos no pueden asumir la mayor parte de es-
tos costos por lo que es necesario recurrir a los mercados financieros,
tanto crediticios como de capitales, donde los bancos juegan un papel
muy importante como intermediarios. Asi, el eje estratégico “Potencial
humano, ciencia, tecnologia e innovacién” exige la modernizacidn del
sistema bancario cubano.

Si la banca no tiene en consideracion el impacto de su actividad
en la equidad social y la proteccidon del medio ambiente entonces no
ejercerd la accidon deseada sobre el desarrollo sostenible del pais. La
responsabilidad social de las instituciones bancarias coloca en el cen-
tro de su atencion la satisfaccién de las necesidades de la poblacién, el
mejoramiento sostenido de su calidad de vida, la inclusion financiera y
la preservacion de los recursos ambientales. Por estas razones la banca
cubana esta llamada a tener un rol importante en el desarrollo de los
ejes estratégicos “Recursos naturales y medio ambiente” y “Desarrollo
humano, ciencia, tecnologia e innovacién”.

2.2. Importancia de “lo intangible” en el sector financiero

La importancia de los recursos intangibles en el sistema financiero
siempre fue muy alta, considerando, por una parte, el caracter inma-
terial de los productos y servicios financieros; y por otra parte, la na-
turaleza del propio negocio que se sustenta en las percepciones de los
clientes (atributos de calidad, seguridad, confianza, entre otros) y en la
asuncién de riesgos. Sin embargo, en la actualidad el protagonismo de
“lo intangible” en la gestidn y el éxito de las instituciones financieras
crece significativamente como resultado de los avances tecnoldgicos,
la globalizacién, la desintermediacién bancaria y los cambios en las ac-
titudes, expectativas y educacion financiera de los clientes.

Actualmente las instituciones financieras estan obligadas, por el en-
torno, a pensar seriamente en la sostenibilidad del negocio. Con ese

26 La gestion del capital intelectual en la banca comercial cubana



fin es necesaria una sélida gestién financiera, la administracion inte-
gral de riesgos, un modelo organizativo que incentive el talento huma-
no y una gobernanza corporativa eficaz.

El sistema de gestion de las instituciones financieras en las condi-
ciones del mundo actual debe tener como pilares activos intangibles
tales como el compromiso con los principios de transparencia, la equi-
dad, la responsabilidad social y ambiental, el apego a la legalidad, entre
otros que exigen las mejores prdcticas internacionales de gobernanza.
Y por supuesto, el camino del éxito en las organizaciones financieras
no puede ignorar la necesidad de lograr una gerencia participativa,
involucrando a los diferentes grupos de interés: duefios, consejeros,
ejecutivos, colaboradores, gobiernos, clientes, representantes de la
sociedad civil y las comunidades, entre otros. Solo de esta forma se
puede lograr una relaciéon de confianza con los clientes basada en la
creacién de valor y los principios éticos y de responsabilidad social que
actualmente tanto se ponderan.

En un contexto de transformacion de la sociedad y del sector finan-
ciero, basada en el conocimiento, es innegable el papel de las nuevas
tecnologias. Como resultado ha crecido el incentivo de las institucio-
nes financieras a adaptarse a los cambios tecnoldgicos y a los habitos
y preferencias financieras de los clientes. Las transformaciones tecno-
l6égicas han motivado profundos cambios en la cultura corporativa de
las entidades financieras, sobre todo en el campo de los intangibles.

La eficiencia, rapidez y comodidad de los procesos que forman parte
de las cadenas financieras de valor resultan vitales para garantizar una
buena experiencia a los clientes. Incluso, se requiere que el personal
bancario, en cualquier puesto que esté, se preocupe por la optimiza-
cién y mejora continua de los procesos que estén a su cargo. Es ahi
donde se pone de manifiesto la importancia de habilidades y atributos
intangibles tan necesarios como el compromiso con la organizacion, la
motivacion, la experiencia, la cultura innovadora, el conocimiento ad-
quirido, entre otras. Se puede pensar que estos intangibles a que se
hace referencia son importantes no solo en las instituciones financieras
sino también en cualquier sector o actividad y es cierto, sin embargo, en
el sector financiero alcanzan una relevancia especial, pues sus produc-
tos y servicios son muy faciles y rapidos de copiar por los competidores,
los clientes pueden moverse con mayor facilidad que en otro sector de
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una institucion a otra, y son muy cambiantes las exigencias del mercado
en cuanto a los valores intangibles afiadidos tales como la confianza, el
tratamiento personalizado, la flexibilidad, entre otros.

A su vez, la innovacion digital en los productos, servicios y procesos
financieros no funcionaria si no se conocen y comprenden a profun-
didad las necesidades de los clientes y las exigencias de proveedores,
gobiernos, comunidades y sociedad en general. De ahi la relevancia de
grupos de activos intangibles vinculados con el capital relacional y el
capital social de las instituciones financieras.

La innovacion digital permite la necesaria interaccion y la experien-
cia satisfactoria de los clientes con los productos y servicios financie-
ros. En un inicio la digitalizacién se direccionaba a la automatizacién en
la generacion de documentos que sirven de soporte a las operaciones
con los clientes. Y este aspecto sigue siendo importante por el impacto
que tiene en la reduccion del trabajo manual y los errores, asi como en
la satisfaccion de los clientes producto de la comodidad y rapidez de
los servicios.

No obstante, en la actualidad la digitalizacién de las instituciones
bancarias es un activo intangible estratégico, y las organizaciones que
apuestan por procesos vigorosos de ciencia y analitica de datos lideran
el mercado en una nueva realidad pautada por informacién de calidad
generada con mucha rapidez.

A su vez, el capital humano es muy importante para las nuevas es-
trategias de las entidades financieras. Los recursos humanos se con-
vierten en una palanca importante para el desarrollo de las politicas de
innovacién financiera, digitalizacion, gestién de riesgos e implemen-
tacion de estrategias de cara al mercado. Las instituciones financieras
requieren dentro de sus equipos de personal cientifico con amplias ca-
pacidades de analisis e innovacién, que ayuden a transformar el cono-
cimiento en un valor tangible, aplicar las investigaciones a la practica
del negocio financiero.

Las mejores practicas en las instituciones financieras a nivel inter-
nacional evidencian que las estrategias exitosas se basan en la gene-
racién y desarrollo sostenible de activos intangibles que crean valor
para la organizacién. Entre estas se destacan la transformacién digital,
la innovacién con enfoque al cliente y el compromiso con la sociedad
y el medioambiente.
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2.3. Estudios sobre la gestion de los intangibles
en las instituciones bancarias

Para el andlisis del capital intelectual en las instituciones bancarias
se aplicd la técnica de andlisis de contenido, mediante la revisidon de
publicaciones y estudios realizados en el tema, modelos propiamente
disefiados para las instituciones bancarias y las tendencias de desarro-
llo de este sector en el periodo 2017 a 2022.

La medicién e informacion sobre intangibles es una preocupacion
para las instituciones bancarias, por ser entidades que se caracterizan
por ofrecer productos y servicios inmateriales.

Varios autores a nivel internacional han intentado identificar los
activos intangibles que crean valor en las instituciones bancarias y ex-
plicar suimpacto en los resultados econdmicos y financieros, donde se
destacan los estudios realizados por:

e Mauvridis (2004): estudié 141 bancos japoneses, donde utilizando
el método cientifico de analisis estadistico de regresién demostro
que los intangibles relacionados con el capital humano tienen una
mayor influencia sobre los resultados econdmico-financieros que el
capital material de esas entidades.

e Kamukama, Ahiauzu y Ntayi (2010, 2011): realizaron un estudio en
51 instituciones financieras de Uganda, aplicando el método de
analisis de correlaciéon bivariante y multivariante. Como resultado
del estudio realizado se fundamenta la existencia de una significa-
tiva y positiva correlacidon entre el capital intelectual, las ventajas
competitivas y los resultados financieros.

e Mondal y Ghosh (2012): estos autores con la informacién de 65
bancos indios y aplicando métodos estadisticos, concluyeron que
el capital intelectual es trascendente para el desarrollo de ventajas
competitivas en este tipo de instituciones.

e Mention y Bontis (2013): los estudios desarrollados por estos au-
tores en 200 bancos de Luxemburgo y Bélgica demuestran que el
capital humano en las instituciones financieras impacta directa o
indirectamente a los resultados econdmico-financieros del sector.

e Ferreira, Ribeiro, Gomes y Mufioz (2017): la investigacion ejecutada
por estos autores en 25 bancos portugueses demostrd la relacién
entre la gestién del capital intelectual y la competitividad de las
instituciones bancarias.
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Como puede observarse, los resultados de las investigaciones ex-
puestas fundamentan el significativo papel de los intangibles en las
instituciones bancarias como fuentes generadoras de valor que esta-
blecen factores de éxito en estas organizaciones, por lo cual, constitu-
ye una necesidad medir e informar sobre estos intangibles.

En relacién con los modelos de medicién del capital intelectual de
las instituciones bancarias en el mundo, pudo constatarse la existencia
de modelos disefiados propiamente para este sector, tales como:

e Canadian Imperial Bank of Commers (Saint-Onge, 1996): se disefia
para la medicion de capital intelectual del Banco Imperial de Cana-
da, su esencia se manifiesta en mostrar la relacion entre el capital
intelectual y su medicidn, y el aprendizaje organizacional, a partir
de asumir el concepto estructural de Skandia y afadirle el capital
cliente, entendido este como la relacién con los esquemas de servi-
cio, mercado y lealtad.

e Inclusién de intangibles por sistema de puntajes en el cédigo de
practicas bancarias (Asociaciones de Bancos y Entidades Financie-
ras de la Republica de Argentina, 2005). En septiembre del 2005 fue
presentado en Buenos Aires, Argentina, el Codigo de las Mejores
Practicas Bancarias. Se traté de una iniciativa de las Asociaciones
de Bancos y Entidades Financieras de la Republica, respondiendo a
un propésito de autorregulacion destinado a promover las mejores
practicas bancarias en el pais. Con una amplia aceptacion por parte
de la comunidad financiera del pais, el cédigo, cuya adhesion es
de caracter voluntario, buscaba alcanzar estos objetivos: afianzar
los derechos de los usuarios bancarios, otorgar transparencia a la
informacion provista, resaltar el contenido ético de los contratos
formales, hacer prevalecer los derechos del consumidor a través
de la sana competencia y mejorar la calidad del servicio bancario.
Dentro de este cddigo se utilizé el modelo cuadro de mando in-
tegral que contemplaba la medicién de intangibles por sistema de
puntajes, con la utilizacién de los Key Performance Indicators (KPI)
o indicadores calve de rendimiento. El sistema de puntajes permitia
asignar puntos en una escala de 1 a 10 a medida que se alcanzan
determinados niveles y objetivos, ademas, posibilitaba introducir
en un solo puntaje indicadores expresados en magnitudes diferen-
tes, conjuntamente con la asignacién del peso ponderado que reco-

30 La gestion del capital intelectual en la banca comercial cubana



nocia el otorgamiento de un mayor peso a las magnitudes con una
mayor importancia en el logro del objetivo planteado. Se basaba en
la estrategia empresarial.

 Indice de satisfaccién del cliente bancario mediante ecuaciones
estructurales (Castrillén y Diaz, 2010): estos investigadores colom-
bianos, tomando como base los modelos American Customer Sa-
tisfaction Index (ACSI) y el European Customer Satisfaction Index
(ECSI), realizan el disefio del modelo para el Banco Nacional, por lo
cual solo asumen como perspectiva la del cliente, su mayor limitan-
te es no centrarse en el capital humano, solo en la percepcién de la
calidad por la satisfaccion de los clientes.

e Modelo Intellectus (Bueno y CIC-IADE, 2003, 2011): es un modelo
de enfoque social-evolutivo, desarrollado en el 2003 por el cate-
dratico Eduardo Bueno y su equipo de investigacion del Foro del
Conocimiento Intellectus del Centro de Investigacion sobre la Socie-
dad del Conocimiento como plataforma de transferencia y reflexion
del Instituto Universitario de Investigacion IADE de la Universidad
Auténoma de Madrid, con una versidon actualizada en el 2011. Es
un modelo que a través de la identificacion y medicion de los acti-
vos intangibles criticos para la creacién de valor de la organizacién
conlleva al establecimiento de directrices que facilitan su gestion
estratégica. Se destaca la incorporacién del componente capital de
emprendimiento e innovacion que constituye el conjunto de acele-
radores sobre la base de la innovacion del resto de los componen-
tes en un esquema investigacion mas desarrollo mas innovacién
(I+D+i). Este modelo, en el caso de la banca, ha tenido como obje-
tivo principal desarrollar procesos de mejora en tareas de innova-
cién, de gestion del cambio o de desarrollos estratégicos, vinculado
también a valorar mejor los activos poseidos por la organizacién y
sus negocios y, consecuentemente, para ofrecer una informacion
mas completa en la documentacidn corporativa anual de cara a los
mercados financieros. En este dmbito se han observado experien-
cias en la Caja Madrid, Caixa Popular, Caja Murcia, Banco de Bilbao
y Vizcaya, y de entidades bancarias chilenas.

En la tabla 1.5 se resumen las principales caracteristicas y aportacio-
nes de los modelos expuestos.
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Tabla 1.5. Principales modelos de capital intelectual en la banca

comercial

Canadian Imperial Bank of Commers (1996)

Objetivos

Relacion entre el capital intelectual y su medicién y el apren-
dizaje organizacional

Componentes

Capital financiero
Capital cliente
Capital estructural
Capital humano

Indicadores

No hay indicadores.

Aportaciones

Relaciona aprendizaje con conocimientos.

de Prdcticas Bancarias

Inclusion de intangibles

por sistema de puntajes en el Codigo
(2005)

Objetivos Medir los resultados a través de indicadores.
Componentes Perspectiva de cliente

Perspectiva financiera

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Indicadores KPI o indicadores claves de rendimiento

Aportaciones

Relaciona la estrategia y el cumplimiento de objetivos con
indicadores claves de la actividad bancaria

indice de satisfaccion del cliente bancario mediante ecuaciones estructurales (2010)

Objetivos Mejorar la calidad del servicio bancario relacionado con la
satisfaccion del cliente

Componentes Procesos
Productos
Imagen

Indicadores Solucidn de inquietudes

Flexibilidad en los tramites

Tecnologia utilizada por el banco

Tasas de interés ofrecidas por el banco
Facilidad de acceso a los productos

Amplitud del portafolio de productos
Facilidad de crédito

Imagen de modernidad del banco

Imagen de solidez del banco

Presentacion personal de los funcionarios
Disefio interior de las instalaciones del banco
Disefio exterior de las instalaciones del banco
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Aportaciones Relaciona la atencidén integral con recursos humanos, que
son dimensiones del servicio que evaldan; y la interaccion
de los funcionarios con el cliente y por ende con el banco.

Modelo Intellectus (2003, 2011)

Objetivos Consolidar y mejorar los logros alcanzados por el modelo
Intellectus existente en esa fecha.

Componentes Capital humano

Capital organizativo

Capital tecnoldgico

Capital negocio

Capital social

Capital de emprendimiento e innovacién

Indicadores indice sintético, a partir de los indicadores disefiados por
elementos constitutivos de cada componente.

Aportaciones Utilizando aceleradores de emprendimiento e innovacion
desarrolla procesos de mejora en tareas de innovacién, de
gestion del cambio o de desarrollos estratégicos, vinculado
también a valorar mejor los activos poseidos por la orga-
nizacidn y sus negocios y, consecuentemente, para ofrecer
una informacién mas completa en la documentacién corpo-
rativa anual de cara a los mercados financieros.

Fuente: elaboracion propia, a partir de la bibliografia consultada.

Como se puede observar, de igual manera, existen experiencias in-
ternacionales en el disefio de modelos de capital intelectual propios
para el sector bancario. Es de destacar que las instituciones bancarias
se encuentran, a nivel mundial, entre las organizaciones que mas ela-
boran las memorias de sostenibilidad de la Iniciativa de Reporte Global
mas conocida como GRI (https://www.globalreporting.org), que inclu-
yen una amplia informacidn sobre la gestion de los activos intangibles,
sobre todo de los que deciden el éxito y generan ventajas competiti-
vas, donde se puede observar una tendencia a la adecuacién de mo-
delos disefiados para el sector empresarial. Otro elemento que pudo
constatarse, en la mayoria de los modelos, es el escaso manejo de in-
dicadores cuantitativos.

El contexto nacional cubano no esta excluido de esta problematica,
aunque se encuentra a nivel de academia con un desarrollo muy inci-
piente, generalmente a nivel de tesis de maestria como: La valuacion
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del capital intelectual en la politica crediticia del BANDEC (Paz, 2015),

gue adecua el modelo Intelect (Bueno y Euroforum Escorial, 1998), en

cuanto a la propuesta de indicadores y el procedimiento de cuantifica-
cion del capital intelectual, pero con limitada aplicacién practica.

Las particularidades de la gestién del capital intelectual en las insti-
tuciones bancarias no estan sujetas, Unicamente, a las especificidades
de ese sector, sino que, ademas, incluyen las tendencias actuales que
determinan su desarrollo.

Las principales tendencias internacionales de la banca, que se listan
a continuacién, fueron sistematizadas a partir del analisis de investi-
gaciones dirigidas a este fin y desarrolladas en los Ultimos seis afios
(Baret, Celner, O’Reilly y Shilling, 2020; Borras y Ameneiro, 2018; Boyle
y Nichols, 2020; Grasshoff et al., 2020; Mcintyre, 2021; PwC, 2019; Ra-
mos y Borrds, 2017; Rodriguez, 2019; S&P Global Ratings, 2020; Sykes,
2018; World Bank, 2020).

1. Desarrollo de empresas no financieras, caracterizadas por la genera-
cién de productos y servicios innovadores conocidos como fintech.

2. Amplio uso de las tecnologias de la informacién y las comunicacio-
nes en los productos, servicios y procesos bancarios, destacandose
la banca moévil, el crowdfunding, la informacién en la nube, la iden-
tificacion digital, la robdtica y las cadenas de bloques (blockchain).

3. Incremento significativo de las inversiones en innovacion financiera.
Ante el desarrollo de las tecnologias de la informacidn y las comuni-
caciones y los cambios en los entornos empresariales y globales es
indispensable la inversién en innovacién y los cambios transforma-
dores que incluyen la mejora de las operaciones, la simplificacion
del funcionamiento de los productos y servicios, y el cumplimiento
de lo establecido en las regulaciones.

4. La ciberseguridad es una de las principales preocupaciones de los
bancos, que se enfrentan a un desafio sin precedentes de vulnera-
bilidad de la informacidn debido al creciente riesgo de amenazas
cibernéticas.

5. Fortalecimiento de la gestidn integral de riesgos ante el incremen-
to de los riesgos crediticios, operacionales y de mercado, provo-
cado fundamentalmente por el incremento en el uso de las redes
de informacidn y la incertidumbre de las economias, entre otros
factores.
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6.

10.

11.

Desarrollo de la inteligencia de clientes, donde se utiliza un nuevo
enfoque de estudio y gestidn de los clientes, basado en la inteligen-
cia emocional. Este fendmeno es resultado del uso de internet que
ha convertido el didlogo del banco con sus clientes en un didlogo
abierto a tiempo real donde participan millones de personas. En
este nuevo contexto digital el banco estd obligado a comprender los
sentimientos de sus clientes para utilizarlos en favor de su gestion.
Reguladores tecnolégicos, donde se incrementa la exigencia de los
organismos reguladores sobre la actividad bancaria como conse-
cuencia de la aparicién de nuevos productos y servicios digitales.
Estos entes reguladores integran muchas de las nuevas herramien-
tas para la recogida y analisis de datos con el objetivo de ser mas
efectivos a la hora de monitorear a las entidades financieras y ser
capaces de predecir de forma mas efectiva potenciales problemas,
en lugar de actuar una vez que estos ya se han producido.

La formacidn, integracion y motivacion del personal bancario cons-
tituye una de las variables fundamentales para el desarrollo del
sistema bancario, ya que el capital humano de los bancos, con sus
conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y emociones, re-
presentan su mayor capital.

La economia colaborativa, donde la banca, mediante el uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, relaciona de
forma mucho mas eficiente a los que tienen capital con los que
buscan financiacidn, sin acudir a la intermediacién bancaria. Cono-
cidas en inglés como peer to peer lending, permite unir a personas
gue necesitan dinero con inversores que quieren prestarlo para
obtener una rentabilidad adaptada al nivel de riesgos.

La inclusién y educacién financiera, que posibilita la comprension
y acceso masivo a los productos y servicios bancarios, al mismo
tiempo que influye en el logro de la equidad en un contexto globa-
lizado y de reparto desigual de la riqueza.

La responsabilidad social bancaria, que representa el compromiso
institucional por un desarrollo sostenible, desde una visién de la
triple dimensién: econdmica, social y ambiental.

Mendoza (2015), a partir de un estudio realizado, plantea que actual-

mente el 83 % de los bancos todavia dependen en gran medida de las
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sucursales para poder ejecutar los servicios que ofrecen, sin embargo,
se pronostica que la tendencia se invierta, pues en los préximos cinco
afios siete de cada 10 bancos en América Latina prevé que los clientes
no requeriran asistir a las sucursales.

Esta situacion implica que la propensidn de la banca en el mundo
y especialmente en América Latina debe estar dirigida a una intensa
estrategia de comunicacidn y adaptacion de servicios que desarrollen
aplicaciones bancarias de alta funcionalidad en un contexto digital,
donde indudablemente la gestion del capital intelectual para estos fi-
nes es determinante, pues requieren necesariamente del conocimien-
to innovador y la capacidad de contextualizar sus estrategias a realida-
des muy diversas.

Ademas de estas tendencias, segin los estudios de Almena-
res (2018); Borrds (2020); Borras, Hung y Gonzélez (2017); Domin-
guez (2016); Fuentes (2018); Lage y Acosta (2018); Ledn (2017); Pé-
rez (2020a, 2020b) y el Ministerio de Economia y Planificacién (MEP,
2020), en Cuba se evidencia también las acciones realizadas a nivel de
pais para aumentar la actividad de la banca, con la apertura de mas
oficinas bancarias al ser la infraestructura actual rebasada por la de-
manda de servicios, el impulso al desarrollo de los canales de pago, el
aumento de las casas de cambio en polos turisticos vy sitios de interés
para la poblacidn y el incremento de la efectividad de la red de cajeros
automaticos en el pais, el incremento del nimero de terminales de
puntos de ventas en las sucursales, conjuntamente con la reduccién de
los términos para la decisidn sobre las solicitudes de financiamientos
y la creacién de oficinas de negocios y tramites en todos los bancos
comerciales, y el 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 ex-
cedentarios y deficitarios del propio sistema.

Las tendencias actuales de la banca, tanto a nivel internacional
como en el contexto nacional, acrecientan la importancia de informar
sobre la gestién de los intangibles en estas instituciones, debido a que
los bancos, en la actualidad, se enfrentan a fendmenos tales como la
utilizacion de plataformas virtuales para los procesos esenciales y prin-
cipales negocios, alianzas con instituciones de tecnologias financieras
no bancarias denominadas fintech, crecimiento de las innovaciones
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financieras, elevacion de los riesgos bancarios y la adopcién de enfo-
gues de gestidon orientados a la inclusion financiera y la responsabili-
dad social. Reafirmando el protagonismo que cobran en las institucio-
nes financieras, tanto el capital humano como el capital estructural, el
capital relacional y el capital social. Lo planteado fundamenta la nece-
sidad de disefar un modelo de capital intelectual para las instituciones
bancarias cubanas.
La posicidn conceptual de Borras y Ruso plantea que:

La influencia de los activos intangibles sobre la generacién de valor
no debe estar delimitada por las visiones y estrategias de una or-
ganizacion aislada, sino que, por ser el valor resultado del trabajo
socialmente necesario, para su existencia esta condicionado por el
reconocimiento social del trabajo complejo. Esta vision va a tener
una implicacion muy significativa en el disefio de los modelos de
medicién y gestion del capital intelectual, pues los componentes,
variables, indicadores y criterios de medida estaran sustentados
en la busqueda de paradigmas socialmente reconocidos (Borras y
Ruso, 2015: 56).

Se considera que el disefio del modelo de medicidn e informacidn
de la gestién del capital intelectual para instituciones bancarias debe
realizarse sobre un enfoque sectorial, que posibilite la comparabilidad
en un escenario de busqueda de ventajas competitivas y en la defi-
nicion de variables e indicadores propios para el sector objeto de es-
tudio, asi como el reconocimiento del componente capital social en
correspondencia con las tendencias actuales imperantes en el mun-
do, relacionadas con la responsabilidad social y la politica del estado
cubano, donde a la banca le corresponde un importante papel en el
desarrollo social.

En este contexto, y debido a su caracter integrador, contextualizado
y en correspondencia con las tendencias actuales de la banca, se asu-
me la definicidn dada por Borrds y Ruso, donde consideran el capital
intelectual como la “combinacién holistica de activos intangibles basa-
dos en el conocimiento, creado por los recursos humanos y aplicado a
las estructuras, procesos, relaciones e influencia social de la organiza-
ciéon, con capacidad para desarrollar ventajas competitivas sostenibles
y generar valor” (Borrds y Ruso, 2015: 40).
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En correspondencia al estudio tedrico realizado y las tendencias de

desarrollo de la banca se asume la estructura del capital intelectual en
cuatro componentes con esta conceptualizacion:

Capital humano: conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes,
valores, comportamientos éticos, estabilidad, capacidad de apren-
dizaje e innovacidn y trabajo en equipos que caracteriza al personal
de una organizacion y tributan al desarrollo sostenible de ventajas
competitivas.

Capital estructural: cultura organizacional, infraestructura, proce-
sos, informatizacién, administracién de riesgos e innovacidn que
tributan al desarrollo sostenible de ventajas competitivas en una
organizacion.

Capital relacional: relaciones estables, comprometidas y éticas con
los agentes externos y grupos de interés, con énfasis en los clientes,
vinculados a la actividad de la organizacién, los productos, servi-
cios, la informacion y la transparencia que generan ventajas com-
petitivas.

Capital social: compromiso, responsabilidad institucional, inclusidn
financiera e impacto en el desarrollo territorial sostenible y en la
sociedad en general.
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CONTABILIDAD Y SUS NORMAS EN RELACION
CON LOS INTANGIBLES

3.1. En busca de nuevos paradigmas en el alcance
de la contabilidad’

La utilizacién de la contabilidad como herramienta que ofrece infor-
macion para la administracion de los activos intangibles tiene ante si
dos grandes barreras: un cierto distanciamiento entre la contabilidad
y la administracidn, y las tendencias excesivamente conservadoras de
la normativa contable.

El desarrollo de la contabilidad no ha logrado con suficiente celeri-
dad dar respuesta a los vertiginosos cambios del entorno econémico.
Muchos de los eventos econdmicos que acontecen en las organizacio-
nes y que deciden las estrategias y comportamiento de los adminis-
tradores hoy en dia no son recogidos en los registros contables. Por
ejemplo, los hechos econdmicos relacionados con el capital intelectual
de las organizaciones y que representan un criterio fundamental para
las decisiones gerenciales, por su impacto en la creacién de valor, no
son revelados por la contabilidad.

La calificacién, motivacion y comprometimiento del personal, la
capacidad innovadora de la organizacién, la calidad de las relaciones
con clientes y proveedores, la efectividad de la gestién medioambien-
tal, el impacto social, y otros hechos que condicionan el éxito de las
organizaciones no son recogidos actualmente por los informes conta-

1 Parte de los apuntes de este epigrafe es tomado del libro: Borras, F., Ruso, F.
(2015). Capital intelectual: vision critica propuestas para organizaciones cubanas.
Editorial Félix Varela, La Habana.



bles. Asi, la administracion, al no encontrar toda la informacion nece-
saria en la contabilidad recurre a modelos y sistemas de informacion
extracontables. Esta situacion puede conllevar en el futuro a que se
debilite el papel de la contabilidad en su funcidn de registro, sistemati-
zacion, analisis y control de los hechos econdmicos que acontecen en
una organizacién, asi como que la administracién, por su parte, pierda
la oportunidad de utilizar las herramientas que ofrece la contabilidad
para la toma de decisiones.

Edvinsson y Malone precursores de los modelos de capital intelec-
tual, abordan esta realidad de esta forma: “El modelo tradicional de
contabilidad que tan bien describia las operaciones de las empresas
durante medio milenio ya no pueden seguir el ritmo de la revolucién
que se estd operando en los negocios” (Edvinsson y Malone, 2003: 15).
Expresan, ademas que: “El balance general no da ningun indicio sobre
la memoria de la empresa, sus tradiciones y su filosofia. No nos dice
cudnto valen estas cosas, ni da la alarma cuando se pierde por mala
administracién. El resultado es una especie de Alzheimer de las empre-
sas, en virtud de la cual una empresa preocupada por el balance gene-
ral, pierde su memoria institucional y asi se pierde a si misma, sin darse
cuenta de la pérdida” (Edvinsson y Malone, 2003: 24). Estos cientificos
contindan enfatizando en la contradiccion entre el registro contable y
la exposicion de los intangibles con la siguiente reflexion: “Es facil ver
por qué el capital intelectual no se puede acomodar dentro de los mo-
delos tradicionales de contabilidad. En particular, el capital intelectual
valora actividades tales como la lealtad del cliente o las competencias
del empleado, que tal vez no afecten a los resultados de una empresa
durante afios. Y no concede valor al éxito a corto plazo, que no posicio-
na la empresa para el futuro” (Edvinsson y Malone, 2003: 27).

Las posiciones de Edvinsson y Malone merecen toda nuestra atencién
y se sintetizan en estos planteamientos, acompafiados de fino humor:

Los activos intangibles son la bendicién y la maldicién de los conta-
bles. Por una parte, esta es una categoria muy cémoda para agru-
par todos aquellos activos que sencillamente no se acomodan en
otras categorias. Por otra parte, la existencia de activos intangibles
representa un reconocimiento tacito por parte de la profesién con-
table de que su clara y evidente ecuacidn, activos = pasivos + ca-
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pital, esa pesadilla de los contables que los mantiene despiertos
hasta las tres de la madrugada tratando de cerrar los libros, lleva
incorporado un factor engafioso que se hace menos empirico cuan-
to mas cerca se examina (Edvinsson y Malone, 2003: 43)

Son los activos intangibles los que no tienen existencia material,
pero son muy valiosos para la empresa, los que la contabilidad aun
no ha logrado incorporar en su totalidad a su modelo de valoraciéon e
informacion.

La necesidad imperiosa de perfeccionar los modelos contables es
compartida por Joquin Infante, académico cubano y Premio Nacional
de Contabilidad:

En la actualidad el balance general brinda una informacién fria, ba-
sada en los costos histdricos, sin reflejar realmente cuanto valen los ac-
tivos ni la entidad. Ademas, tampoco refleja las relaciones con el entor-
no, la comunidad, los clientes, los proveedores, el fisco, por mencionar
algunos aspectos de interés. Igualmente, al registrar las operaciones
econdmicas por los métodos tradicionales, sin una visidn estratégica,
es decir, de espalda a los objetivos fundamentales de la entidad, de
su visién y mision, se hace imposible brindar la informacion requerida
para gestionar la entidad en una época de cambios traumaticos, para
la cual hay que tener un pensamiento flexible y poder vislumbrar el
futuro para poder caminar con pasos seguros en aras de alcanzar la
eficiencia y la competitividad. La contabilidad en el siglo xxI tiene que
tener un enfoque estratégico (Infante, 2009: 21).

Son cada vez mas los académicos y profesionales que ponen en evi-
dencia las limitaciones de la contabilidad para responder a las exigen-
cias de la era del conocimiento y abogan por cambios en los enfoques
contables. A continuacion se muestran algunas de estas opiniones:

e En la medida en que las normas contables obligan a la imputacién
directa a resultados de una buena parte de las inversiones intangi-
bles realizadas por las empresas, los estados financieros proporcio-
nan una estimacidn pesimista de su valor (recursos propios) y de su
capacidad para generar riqueza (resultados). El sesgo introducido
en las cifras de recursos propios y resultados es tanto mayor cuanto
mayor sea la diferencia en la tasa de crecimiento de las inversiones
intangibles y las rentabilidades econdmica y financiera de la empre-
sa (Lev et al., 1999).
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e Inherente al capital intelectual se encuentra un concepto de con-
tabilidad, ya sea por la via de criticarla, dado que se entiende la
contabilidad solamente como el registro tradicional por partida do-
ble y ven sus limitaciones manifiestas para la empresa actual, o ya
por la via de un nuevo enfoque de contabilidad de acuerdo con las
nuevas circunstancias: la contabilidad entendida ya no en sentido
juridico de cumplimiento legal, sino a partir de la cadena de valor.
Los problemas practicos de la contabilidad se comienzan a resolver
cuando se prescinde de la partida doble (Mantilla, 2000).

e Los estados financieros de las compaiiias son cada vez menos ex-
plicativos del auténtico valor de las empresas, porque los criterios
empleados para medir y valorar los intangibles estdn basados en
premisas que ya no responden a las caracteristicas de la economia
basada en el conocimiento (Cafiibano y Sanchez, 2001).

e Ladisciplina contable se encuentra en una etapa de crisis en la que
el paradigma predominante de la utilidad presenta serias limitacio-
nes para responder al enigma de representar el conocimiento (Cap-
cha, 2002).

e Lainformacidn contable, que se basa en normas conservadoras, se
encuentra un tanto alejada de la realidad de la empresa, al no re-
coger informacién sobre el capital intelectual. El hecho de que los
estados financieros ignoren en todo momento la informacion que
presenta menores niveles de fiabilidad, se considera como un paso
atras a la hora de alcanzar una informacién util para los usuarios. La
contabilidad debe recoger informacién sobre el capital intelectual,
ya que de lo contrario se esta incumpliendo su objetivo que es cubrir
las necesidades de informacion de sus usuarios (Ramirez, 2003).

e Queda demostrado que el sistema de informacién contable actual,
disefiado principalmente para el tratamiento de los activos tangi-
bles y financieros, no se adapta a las nuevas necesidades de infor-
macion referidas a lo que conocemos como patrimonio intangible,
gue llevan a una adecuada gestién de las empresas en la actual so-
ciedad del conocimiento. Una de las primeras necesidades, por im-
portancia relativa, es generar informacidn contable sobre los intan-
gibles para su identificacién, medicién y valoracion, al tener como
objetivo y en la medida en que la empresa lo estime oportuno, el
reconocimiento contable y el acercamiento de esa informacién a
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los usuarios internos y externos, para satisfacer de este modo sus
nuevas demandas informativas (Gutiérrez y Pérez, 2007).

e El objeto y los métodos de medicidon de la nueva concepcién de
la riqueza define un cambio de paradigma, que implica cambiar
la concepcidon de la contabilidad solamente como el registro y la
partida doble, para involucrarse mas en el fendmeno de la medi-
cion del valor, que se origina con el desarrollo del conocimiento.
El mismo concepto de transaccion se ve rebasado por el concepto
de evento, pues el conocimiento no necesariamente implica una
transaccion entre un deudor y un acreedor, sino que implica feno-
menos multidimensionales, que se amplifican por una multiple in-
teraccién social y que fluyen no solamente en doble via, sino en
multitud de vias que logran sinergias verdaderamente creadoras de
riqueza. Es decir, la partida doble debe dar paso a otros métodos,
tanto cuantitativos como cualitativos, lo que implica replantear los
reportes financieros para aproximarse a una representacion de los
fendmenos que expliquen la riqueza, e incluir fendmenos propios
de la conciencia, como los valores morales, que desde hace mucho
tiempo son excluidos de la informacion para la gestion de las orga-
nizaciones (Ortiz, 2011).

e Una de las deficiencias de la contabilidad financiera actual es que
desatiende muchos aspectos relacionados con la problematica so-
cioambiental, dado que las empresas no reflejan siempre esta si-
tuacion en el cuerpo principal del informe contable que presentan
a terceros. Por eso se evidencia la necesidad de contar con infor-
macion generada por parte del ente, cualquiera sea la especialidad
gue asuma. Estos informes contables deben ser intentos de repre-
sentaciones de la realidad, modelizados de manera integral y que
expongan informacion cuantitativa basada en valores econdmicos
de cambio o de uso de los bienes y, ademas, otra cualitativa que
capte el reconocimiento de la utilidad de las variables e indicado-
res econdmicos y no econdmicos en la organizacion, vinculados a
procesos de implementacidn de calidad o medioambientales, que
trasciendan el ambito financiero (Pahlen y Campo, 2013).

Contrario a los criterios que exigen transformaciones radicales en
la contabilidad, Hernandez (2002) alerta sobre la necesidad de tener
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siempre presente el criterio de prudencia en la valoracién y exposi-
cion contable, de lo contrario se correria el peligro de distorsionar la
realidad econdmica de la organizacidn y alejar la contabilidad de uno
de sus principales objetivos: reflejar con veracidad los hechos eco-
ndémicos que acontecen en una entidad. Es necesario avanzar en la
busqueda de soluciones técnicas y racionales para el reconocimiento
y medicién de los intangibles. e incorporar a estos procesos los princi-
pios y normas que permitan la valoracidn del patrimonio neto de una
empresa, pero siempre dentro de los limites que impida una distor-
sién de la realidad.

3.2. Analisis de la normatividad contable sobre activos
intangibles

El andlisis de la normatividad contable con relacion a los intangibles
se basa en un estudio que incluyd tanto las publicaciones de varios
autores referentes al tema, como las normativas contables internacio-
nales y nacionales vigentes sobre activos intangibles.

Hincapié (2017) aborda desde los aspectos ontoldgicos, episte-
moldgicos y metodoldgicos la representacion en contabilidad de lo
intangible, sugiriendo la existencia de una manipulacion ontoepiste-
moldgica que dificulta la determinacién y delimitacién categorial de
los activos intangibles.

Castilla Polo y Ruiz Rodriguez (2017) realizan un estudio sobre la di-
vulgacién de informacion voluntaria sobre intangibles que realizan los
bancos que cotizan en el indice IBEX 353 bajo el marco de la Teoria de
los costes de propiedad y de la teoria de la agencia, demostrando que
se ha publicado una reducida cantidad de informacion sobre intangi-
bles en el periodo 2010 a 2012, asi como la existencia de diferencias
significativas segun el tipo de informe utilizado para abordar la exposi-
cion. Principal indice bursatil de referencia de la bolsa espafiola (Banco
Santander, s.f.).

Abad y Baujin (2019) parten del reconocimiento de las limitantes
gue tiene la normatividad contable cubana en relacién con la medi-
cion e informacion de los activos intangibles, puntualizando la necesi-
dad del disefio de modelos que den respuesta a esta problematica. Se
aporta un concepto de intangibles que incorpora beneficios sociales
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en el largo plazo, aun cuando no se registran o son reconocidos por
la contabilidad, los cuales estdn apoyados en estructuras y relaciones
gue contribuyen al proceso de la toma de decisiones con una amplia
repercusion social.

Ficco (2019) realiza un analisis de la normatividad internacional y
del contexto argentino sobre intangibles, destacando que ambos cuer-
pos normativos presentan aun muchas restricciones para el reconoci-
miento de los intangibles, aunque se evidencian importantes similitu-
des en cuanto a su tratamiento contable, ya que las normas contables
argentinas estan armonizadas con las normas internacionales de con-
tabilidad.

Hincapié (2019) devela y analiza algunas particularidades concep-
tuales de los activos intangibles a partir del estudio del Decreto Regla-
mentario 2649 y la Norma Internacional de Contabilidad 38 del 2014.
En este estudio se destaca la asuncidon de los activos intangibles como
categoria indeterminada e imprecisa con una fuerte subyugacién a lo
reglamentario, sobre la que se espera una contribucién en la genera-
cion de un cierto tipo de beneficios futuros.

Garcia, Rodriguez y Diaz (2020) analizan mediante la técnica de
analisis de contenido el valor oculto de nueve grandes empresas, don-
de comprueban que los recursos intangibles que poseen las organiza-
ciones econémicas no son sujetos de reconocimiento contable, por el
solo hecho de que han sido generados internamente. Estos autores
demuestran que grandes inversiones realizadas en activos intangibles
en las compaiiias estudiadas no se registran en la informacién financie-
ra por las limitaciones impuestas por la normatividad contable, lo que
repercute en perjuicios para estas empresas.

Sudrez, Romero, Mauri, Llanes y Gutiérrez (2020) estudian la nor-
matividad sobre intangibles desde la dptica de la auditoria al capital
intelectual y como las restricciones normativas en el reconocimiento
de los intangibles provoca que en las auditorias convencionales que-
den excluidos los activos que conforman el capital intelectual, por ser
activos ocultos y no reflejados en los estados contables, que quedan
fuera de los controles realizados.

Las opiniones vertidas por estos reconocidos académicos eviden-
cian que la contabilidad no ha logrado dar una respuesta adecuada a
los cambios del entorno como consecuencia del desarrollo de la so-
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ciedad de la informacidn y el conocimiento, ya que cuantiosos hechos
y eventos econdmicos que acontecen en las organizaciones no son
revelados en los registros contables (la motivacidon y compromiso del
personal, la innovacidn, la calidad de las relaciones con clientes y pro-
veedores, y la responsabilidad social, entre otros), que condicionan su
éxito, lo que implica la necesidad de desarrollar sistemas y modelos de
informacion extracontables.

El analisis de estos planteamientos permite afirmar que la contabi-
lidad tradicional no da respuesta a las necesidades de informacion de
intangibles por ser muy rigida, con normas convencionales, donde el
valor real de las empresas se encuentra cada vez mas lejano que lo in-
formado en los estados financieros. Haciendo hincapié en la necesidad
de disefiar nuevos métodos que permitan la valoracién e informacion
de estos intangibles que constituyen inductores de valor y ventajas
competitivas para las organizaciones.

Por las razones mencionadas se comparte el criterio de Borrds y
Ruso cuando afirman que:

esta situacién puede conllevar en el futuro a que se debilite el papel
de la contabilidad en su funcidn de registro, sistematizacion, analisis y
control de los hechos econédmicos que acontecen en una organizacion;
asi como que la administracion, por su parte, pierda la oportunidad
de utilizar las herramientas que ofrece la contabilidad para la toma de
decisiones (Borras y Ruso, 2015: 43).

Para llevar a cabo el andlisis de la normatividad contable vigente se
tuvieron en cuenta tres aspectos:

e Definicién de activo.
e Reconocimiento y medicidn contable.
e Presentacion e informacion a revelar.

La Norma Internacional de Contabilidad 38 Activos intangibles (NIC
38) del International Financial Reporting Standards define un activo
como “un recurso: (a) controlado por la entidad como resultado de suce-
sos pasados; y (b) del que la entidad espera obtener, en el futuro, bene-
ficios econdmicos” (IFRS, 2020: 8), coincidente con la definicién dada en
las Normas Cubanas de Informacién Financiera (Ministerio de Finanzas
y Precios, 2005) y la Norma Cubana de Contabilidad No. 8 Activos Fijos
Intangibles (NCC No. 8) (Ministerio de Finanzas y Precios, 2018: 2).
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En correspondencia con esta definicion, el capital intelectual cum-
ple con los requisitos de un activo, ya que el capital intelectual es el
resultado de inversiones realizadas en el pasado. Ademas, el capital
intelectual busca la obtencién de beneficios futuros relacionados con
la generacién de valor, lo que representa un mayor alcance ante lo
planteado en las normas contables vigentes cuando establecen que:

Los beneficios econdmicos futuros incorporados a un activo consis-
ten en el potencial del mismo para contribuir directa o indirectamen-
te, a los flujos de efectivo y de otros equivalentes de la entidad. Este
potencial puede ser de tipo productivo, constituyendo parte de las ac-
tividades de operacién de la entidad. Puede también tomar la forma
de convertibilidad en efectivo u otras partidas equivalentes, o bien de
capacidad para reducir pagos en el futuro, tal y como una innovacion
en el proceso de produccion reduce los costos de produccién (MFP,
2005: 28).

En cuanto al control, la NCC No. 8 plantea que “una entidad con-
trola un determinado activo siempre que tenga el poder de obtener
los beneficios econdmicos futuros que procedan de los recursos que
subyacen en el mismo, y ademas pueda restringir el acceso de terceras
personas a tales beneficios” (MFP, 2018: 6). En relacién con los be-
neficios asociados a los elementos del capital intelectual, la entidad
tiene el poder de obtener esos beneficios econdmicos futuros y puede
restringir el acceso de terceras personas, como es el caso de los con-
tratos con trabajadores, directivos, clientes y proveedores, servicios de
asesoria o tecnoldgicos, entre otros.

Por otra parte, tanto la NIC 38 como la NCC No. 8 coinciden en
cuanto a que un activo intangible “es un activo identificable, de carac-
ter no monetario y sin apariencia fisica” (IFRS, 2020: 8; MFP, 2018: 2).
No obstante, la NCC No. 8 precisa que los activos fijos intangibles o in-
materiales son los activos no cuantificables fisicamente ya que carecen
de materialidad o sustancia corpérea, pero que producen o pueden
producir un beneficio econdmico a la entidad en periodos futuros. Im-
plican un derecho o privilegio que posibilita reducir los costos o me-
jorar la calidad de los servicios o productos, y solo son visibles en el
instrumento legal que justifica el derecho a su usufructo, entre ellos se
encuentran algunos como: patentes, derechos (de autor, de superficie,
entre otros), propiedad intelectual, marcas, concesiones, franquicias,
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innovaciones tecnoldgicas, arrendamiento financiero con opcién de

compra, software, entre otros (MFP, 2018: 5-6).

Esta definicién de activo intangible excluye elementos del capital
intelectual vinculados a la capacitacién del personal, la mejora de las
competencias de los recursos humanos mediante la formacidn espe-
cializada y las habilidades técnicas o de gerencia, entre otros.

Se destaca negativamente tanto en la NIC 38 (IFRS, 2020: 12) como
en la NCC No. 8 que el reconocimiento contable de un activo como
intangible ocurre cuando:

e Es separable, es decir, se puede separar del resto de la entidad
para su venta, traspaso, intercambio, alquiler, ya sea individual-
mente o conjuntamente con un contrato, un activo o pasivo con
los que guarda relacion.

e Surge de derechos contractuales o legales, sin que sea necesario
gue estos derechos sean transferidos o separables de la entidad o
de otros derechos u obligaciones (MFP, 2018: 6).

Ante esta regulacion se coincide con Borrds y Ruso cuando expresan
que se anteponen los factores mercantiles y legales a los econdmicos en
la definicidn de un activo. Los intangibles pautadores del crecimiento del
valor y la riqueza como los recursos humanos, los resultados de la innova-
cién y las relaciones entre sujetos econdmicos y sociales, si no son facti-
bles de traspasar a terceros o no surgieron de relaciones de compra-venta,
no pueden ser definidos como activos. Asi, los desembolsos asociados a
estos intangibles, generados internamente por la organizacién, no se con-
sideran por la contabilidad financiera moderna como inversiones que pro-
duciran beneficios futuros sino como gastos (Borras y Ruso, 2015: 49-50).

En la NCC No.8 se plantea que:

Es claro que aquello que no se puede definir, no es posible medirlo,
por lo tanto, se convierte en el primer paso de un proceso de eva-
luacién. [...] No son entonces un intangible medible aquellos bienes
cuya propiedad sea difusa o no se posea la capacidad de comercia-
lizarlos (NCC No.8, 2018: 7).

Se limitan significativamente la informacién y valoracidén de la efi-
ciencia en la gestién del capital intelectual para la toma de decisiones
gerenciales.
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Por otra parte, en la NCC No. 1 “Presentacion de estados financie-
ros”, se establecieron a partir del 2005 los aspectos minimos e indis-
pensables que no pueden faltar al exponer las notas a los estados fi-
nancieros, por lo que permitia abordar aspectos que se consideraran
importantes, aunque no se encontraban abordados en la norma. Ya en
la NCC No. 8 se acota cuales son los aspectos especificos vinculados a
los activos intangibles que se pueden informar a través de las notas a
los estados financieros: métodos de amortizacidn, periodo fijado, los
valores residuales y cuantia, si la vida util es finita o infinita y los mo-
tivos, gastos en investigacidn, informacién sobre pérdida o deterioro
de activos intangibles, asi como los compromisos para la adquisicion
de activos intangibles, restringiéndose aun mas la informacién sobre
intangibles que aportan importantes elementos para incrementar la
eficiencia en la gestidn y permita la generacién de beneficios futuros y
ventajas competitivas.

En esencia, puede plantearse que tanto las normativas contables in-
ternacionales como nacionales no reconocen como activos a la mayoria
de los intangibles que conforman el capital intelectual, entre los que se
puede mencionar la motivacién y el sentido de pertenencia y compro-
miso del personal, la cultura organizacional, la fidelizacion del cliente, las
relaciones estables con agentes sociales, econdmicos y del entorno, la
responsabilidad social bancaria y la inclusién financiera. En consecuen-
cia, los inductores de valor vinculados a la gestion del capital intelectual
no se miden ni exponen en los estados de informacién financiera.

Varios autores estiman que la contabilidad se basa en normas con-
servadoras, es restrictiva e impide que los estados financieros sean ca-
paces de presentar informacion lo suficientemente relevante al excluir
la mayor parte de los intangibles; por lo que abogan por una contabili-
dad mas cercana a las necesidades de los usuarios actuales de la infor-
macion y a las exigencias del entorno econédmico contemporaneo (Bo-
rrds y Ruso, 2015; Canibano y Sanchez, 2004; Diaz, 2008; Ficco, 2019;
Garcia et al., 2020; Infante, 2009; Ortiz, 2011; Ramirez, 2003).

Es muy limitado el tratamiento que da la normativa contable a los
intangibles, cuyo papel como fuente generadora de valor se incremen-
ta en la actualidad. Por lo que delimita, ante este escenario normativo,
que el capital intelectual, a los efectos de este estudio, debe exponerse
mediante la elaboracion del informe de gestion del capital intelectual.
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De manera general es necesario tener una descripcién precisa de lo
gue es este activo. Es claro que lo que no se puede definir no es posible
medirlo, por lo tanto, se convierte en el primer paso de un proceso de
evaluacion. Se debe tener posibilidad de poseerlo, transferirlo y por
consecuencia protegerlo. No son entonces un intangible medible los
bienes cuya propiedad sea difusa o no se posea la capacidad de co-
mercializarlos.

El reconocimiento de una partida como activo intangible exige de-
mostrar que el elemento cumple:

e La definicion de activo intangible.

e Los criterios para su reconocimiento. Este requerimiento se aplica
a los costos soportados inicialmente, para adquirir o generar inter-
namente un activo intangible, y para aquellos en los que se haya
incurrido posteriormente para anadir, sustituir partes del mismo o
realizar su mantenimiento.

e La probabilidad que los beneficios econdmicos fluyan a la entidad y
su costo pueda ser medido confiablemente.
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MODELO BANCA-GESTIC')N DEL CAPITAL
INTELECTUAL DE MEDICION E INFORMACION
EN LOS BANCOS COMERCIALES CUBANOS

4.1. Bases tedricas-metodolégicas

Se define como modelo de medicién e informacidn de la gestion del
capital intelectual para los bancos comerciales cubanos (Banca-gestion
del capital intelectual o Banca-GCl) la representacion simplificada de la
efectividad de la administracion de los activos intangibles basados en
el conocimiento creado por los recursos humanos y su aplicacion a las
estructuras, procesos, relaciones e influencia social de la organizacién,
con capacidad de desarrollar ventajas competitivas sostenibles y gene-
rar valor para la banca comercial cubana.

En correspondencia con la definicién adoptada y la revisién de 28
modelos (ver tabla 1.2) de capital intelectual se define la siguiente es-
tructura y contenido del modelo:

e Bases tedricas-metodoldgicas:
Objetivos del modelo.
Criterios metodoldgicos.
Caracteristicas.

Estructura del modelo

e Base instrumental del modelo:

Fase 1. Medicién de la eficiencia de la gestion del capital intelectual:
Determinacion de las variables claves por componentes.
Medicidn de los indicadores por variables.

Establecimiento de los paradigmas o bases comparativas por in-
dicador.
Valoracidn de la eficiencia de la gestidn del capital intelectual.



Fase 2. Informacion sobre la eficiencia de la gestion del capital inte-

lectual:

— Determinacion de la estructura para informar la gestién del ca-
pital intelectual.

— Indicaciones generales para las valoraciones cualitativas del in-
forme.

Las bases tedricas-metodoldgicas para el disefio del modelo banca-

gestion del capital intelectual estan en correspondencia con las prin-
cipales tendencias de desarrollo de la banca a nivel internacional y en
Cuba.

Para el disefio del Modelo se asume la conceptualizacidn del capital

intelectual de la banca comercial cubana conformada por cuatro com-
ponentes:

Capital intelectual: combinacidn holistica de activos intangibles ba-
sados en el conocimiento, creado por los recursos humanos y apli-
cado a las estructuras, procesos, relaciones e influencia social de
la organizacion, con capacidad de desarrollar ventajas competitivas
sostenibles y generar valor.

Capital humano: conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes,
valores, comportamientos éticos, estabilidad, capacidad de apren-
dizaje e innovacidn y trabajo en equipos que caracteriza al personal
de una organizacion y tributan al desarrollo sostenible de ventajas
competitivas.

Capital estructural: cultura organizacional, infraestructura, proce-
sos, informatizacién, administracién de riesgos e innovacidn que
tributan al desarrollo sostenible de ventajas competitivas.

Capital relacional: relaciones estables, comprometidas y éticas con
los agentes externos y grupos de interés, con énfasis en los clientes,
vinculados a la actividad de la organizacidn, los productos, servicios,
la informacidn y la transparencia que generan ventajas competitivas.
Capital social: compromiso, responsabilidad institucional, inclusion
financiera e impacto en el desarrollo territorial sostenible y en la
sociedad en general.

El capital humano vy el capital estructural se asumen del modelo de

Skandia de Edvinsson y Malone (1997), que a su vez fueron incluidos
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en otros modelos (Borras y Ruso, 2015; European Commission, 2006;

Lépez, 2006; Monagas, 2013; Pérez, 2011).

El capital relacional se asume del modelo de la Universidad de Wes-
tern Ontario (Bontis, 1998), posteriormente incluido en otros modelos
(Borras y Ruso, 2015; Bueno y CIC-IADE, 2003, 2011; European Com-
mission, 2006; Lépez, 2006; Monagas, 2013; Pérez, 2011).

Por su parte, el capital social se asume por el papel e importancia
gue tiene la banca comercial cubana en el cumplimiento de la politica
social del pais; este se puede encontrar en modelos como NOVA (Ca-
mison et al., 2000), Intellectus (Bueno y CIC-IADE, 2003, 2011), modelo
de capital intelectual para las universidades cubanas (Borras y Ruso,
2015), entre otros.

El modelo se conforma a partir de variables e indicadores de capital
intelectual que permiten el calculo del coeficiente de eficiencia:

e Variables del capital intelectual: son los factores intangibles induc-
tores de valor por componentes, asociados al sector de la banca
comercial cubana.

e Indicadores del capital intelectual: constituyen los datos, indices o
informacion cuantitativa o cualitativa que sirve para medir y valorar
las variables.

e Eficiencia del capital intelectual: a partir de Borras y Ruso (2015) se
asume como la expresion del grado de eficiencia de su administra-
cién en un periodo de tiempo determinado, cuya valoracion permi-
te comparar el nivel de aprovechamiento del capital intelectual en
diferentes periodos y en relacién con otros bancos comerciales, y se
identifican las variables que merecen mayor atencidn y los puntos
fuertes y débiles de su administracion para la toma de decisiones.

e Coeficiente de eficiencia del capital intelectual: muestra el grado
en el cual la gestidn de los activos intangibles, basados en el cono-
cimiento, contribuyen al proceso de creacidn de valor de la institu-
cion bancaria.

Objetivos del modelo

Para la conformacion de los objetivos del modelo se tuvo en con-
sideracidn el estudio de modelos existentes, las tendencias de desa-
rrollo de la banca y las particularidades de la banca comercial cubana,
determinandose estos objetivos:
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e |dentificar y medir el comportamiento de los principales activos in-
tangibles que generan valor econdmico en la organizacién.

e \Valorar la eficiencia de la gestién del capital intelectual a través de
los coeficientes de eficiencia.

e Informar la situacion de la gestion del capital intelectual en la insti-
tucion bancaria.

Criterios metodologicos

Los criterios metodoldgicos definen las principales pautas y prin-
cipios que contribuyen al cumplimiento de los objetivos del modelo:

e La identificacidn de las variables del capital intelectual responde a
los factores intangibles inductores de valor, asociados al sector de
la banca comercial cubanay no a las percepciones y estrategias par-
ticulares de un banco en particular, lo que ayuda en la eliminacion
de barreras a la homogeneidad y comparabilidad de la informacidn
sobre el capital intelectual de diferentes bancos comerciales, vin-
culando la identificacion de los intangibles con el comportamiento
medio de la banca comercial cubana, base para conocer la contri-
bucidn de las variables a la generacién de valor.

e El punto de partida es la determinacién de los paradigmas interna-
cionales y nacionales sobre los factores intangibles que conducen al
éxito de las organizaciones del sector de la banca comercial.

e El modelo esta conformado por cuatro componentes del capital in-
telectual (humano, estructural, relacional y social), y estos a su vez
por variables, indicadores, paradigmas sectoriales e instrumentos
de medicidn, que constituyen su base instrumental.

e En correspondencia con las tendencias actuales de desarrollo del
sector bancario en el mundo y Cuba se reconoce conjuntamente
con el capital humano el papel preponderante en este tipo de ins-
titucion del capital estructural, motivado por el desarrollo intensi-
vo de la innovacién y la informatizacion de productos, servicios y
procesos, las pasarelas de pago electrdnico y la administracion de
riesgos, como proceso complejo e indispensable en estas institu-
ciones en aras de transparentar su gestién y evitar que puedan ser
utilizadas para actividades ilicitas, entre otras.

e Elmodelo se orienta hacia la medicion de la eficiencia en la gestidn
del capital intelectual, que muestra el nivel en que la gestién de los
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activos intangibles contribuye al proceso de creacion de valor de la
institucion bancaria.

En la seleccién y evaluaciéon de la relevancia de los activos intangi-
bles del sector de la banca comercial participan un nimero signifi-
cativo de personas vinculadas a esta actividad en el pais y luego se
triangulan los resultados con expertos en la busqueda de valoracio-
nes generales sobre los factores de éxito de este sector, minorando
los sesgos por una visidn restringida de un banco en particular.

Los componentes y variables del capital intelectual no varian para
cada institucion de la banca comercial, sino que son homogéneos
para todo el sector.

Para el calculo de los coeficientes de eficiencia de los componentes
y variables debe determinarse la importancia relativa de cada uno,
en correspondencia con el impacto que tengan en la generacion de
valor.

Los paradigmas del sector bancario cubano representan los crite-
rios de medicidon que responden a parametros generales de com-
portamiento establecidos.

La eficiencia de la gestidn del capital intelectual se valora sin pre-
tender calcular su valor monetario.

Caracteristicas esenciales del modelo

Sistémico: posee estructura holistica, donde los componentes, varia-
bles e indicadores conforman una compleja red de interrelaciones.
Finalidad multiple: responde a las necesidades informativas de los
clientes internos y externos de la banca.

Flexible: al definir variables e indicadores contextualizados a la ban-
ca comercial cubana con un enfoque sectorial reconoce los cambios
del entorno y se adapta a las particularidades del sector bancario
cubano, sus tendencias de desarrollo y de las actividades de las or-
ganizaciones en los que se aplica.

Permite uniformidad y comparabilidad: las variables e indicadores
definidos con un enfoque sectorial permiten la determinacion de
estandares uniformes para el sector, posibilitando la comparabili-
dad necesaria entre instituciones de la banca comercial cubana.
Dindmico: refleja la evolucidn en el tiempo de la gestion del capital
intelectual posibilitando el andlisis del comportamiento de los ac-
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tivos intangibles y la valoracidn de la eficiencia de su gestién de un
periodo con respecto a otro, y en consecuencia la toma de decisio-
nes correspondiente.

e Analitico: revela las fortalezas y debilidades en la gestidn de los ac-
tivos intangibles y su influencia sobre la generacién de valor en los
bancos.

e Integral y participativo: considera la totalidad de los procesos, ac-
tividades y operaciones con un enfoque participativo del personal
bancario, sus clientes, colaboradores, autoridades y agentes del en-
torno.

Estructura del modelo

e Inductores intangibles de valor: relacionados con la gestién del ca-
pital intelectual: variables intangibles inductoras de valor por com-
ponentes, que se valoran a través de indicadores, paradigmas sec-
toriales y herramientas para su medicidén, con un enfoque sectorial,
considerando las experiencias internacionales y con participacion
activa de especialistas del sector.

e Coeficiente de eficiencia de la gestidn del capital intelectual: calcu-
lado en base al comportamiento de las variables y medido a través
de indicadores.

e Informacion sobre la gestidn del capital intelectual: reflejada en un
informe que permite revelar los resultados de la gestion de las varia-
bles e indicadores del capital intelectual, su analisis y comparacion.

Se representa en forma de diagrama el modelo banca-gestidn del ca-
pital intelectual (Fig. 4.1).

Las variables responden a los principales intangibles inductores de
valor del sector bancario cubano, teniendo en cuenta los paradigmas
nacionales e internacionales, asi como las tendencias de desarrollo del
sector bancario.

Se incorpora la elaboracidon del informe de gestidn del capital inte-
lectual en correspondencia con los criterios autorales y la normativi-
dad vigente.

El modelo disefiado tuvo en cuenta las experiencias de modelos
cubanos ya existentes para otros sectores, pero incorpora elementos
que lo distinguen de estos modelos, tales como:
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Fig. 4.1. Estructura del modelo banca-gestién del capital intelectual.

El reconocimiento del papel preponderante, dentro de la estructu-
ra del capital intelectual para los bancos comerciales cubanos, del
capital estructural conjuntamente con el capital humano, produc-
to del desarrollo intensivo de la innovacién y la informatizacion de
productos, servicios y procesos, las pasarelas de pago electrénicasy
la administracion de riesgos, como proceso complejo e indispensa-
ble en estas instituciones en aras de transparentar su gestién y evi-
tar que puedan ser utilizadas para actividades ilicitas, entre otras.
La definicion, dentro del capital social, de la inclusién financiera como
variable indispensable por el papel que desempefia la banca cubana
dentro de la politica social definida en el pais en el logro de este objetivo.
Las variables de la gestion del capital intelectual responden a los
factores intangibles inductores de valor asociados al sector de la
banca comercial cubana y no a las percepciones y estrategias parti-
culares de un banco en particular.

El reconocimiento del caracter analitico que busca la determinacién
de las fortalezas y debilidades en la gestion de los activos intangi-
bles y su influencia sobre la generacién de valor en los bancos.
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e La definicidon del caracter participativo del modelo que potencia la
participacion del personal bancario, sus clientes, colaboradores y
autoridades y agentes del entorno en la medicidn de la eficiencia
de la gestion del capital intelectual.

4.2. Base instrumental del modelo

Se establecen dos fases para la valoracion de la eficiencia de la ges-
tion del capital intelectual (Fig. 4.2).

Valoracion de la Eficiencia de |a Gestidn del Capital Intelectual

FASE I - Medicion

e e e e e e e e e e 3
| Paso1 Paso2 Paso3 :
! Determinacidn de > Medicidn de > Establecimiento de .
: Variables Claves Indicadores Paradigmas ]
! :
1

I Paso 4 :
1

1 I

T o o mm o mm mm omm m mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm mm o mm mm mm mm mm mm mm mm wm =

i

]
: Paso1 Paso 2 1
1 Determinacion de |a estructura Indicaciones generales para las I
1 para informar sobre la gestidn valoraciones cualitativas del :
: del Capital Intelectual informe |

Fig. 4.2. Base instrumental del modelo banca-gestion del capital intelectual.

Dentro de cada fase se ejecutaran los pasos con las técnicas y mé-
todos que se listan a continuacién.

Fase |. Medicion de la eficiencia de la gestion del capital
intelectual

Paso 1. Determinacion de las variables claves

El objetivo es determinar las variables claves de la gestidn del capi-
tal intelectual para los bancos comerciales cubanos.
La determinacién de las variables claves se fundamenta en:
e Memorias de sostenibilidad emitidas por instituciones bancarias
en correspondencia con la Iniciativa de Reporte Global: se utilizé el
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método de analisis de contenido que se centra en seguir un método
sistematico, objetivo y replicable (Andréu, 2001). Este método se
fundamenta en la identificacidon de los ejes tematicos y las regula-
ridades en el contenido de los documentos objeto de estudio. Este
tipo de método cientifico y su aplicacién en el analisis de las memo-
rias de sostenibilidad para estudiar la gestidn e informacién de los
activos intangibles se ha utilizado por diferentes cientificos a nivel
internacional (Oliveira, Rodrigues y Craig, 2010; Pedrini, 2007).

Se revisan los informes de sostenibilidad de una muestra tedrica o
conceptual de bancos comerciales de diferentes regiones del mun-
do para identificar las variables de la gestién del capital intelectual
contenidas en ellos, luego se llevé a cabo un procesamiento esta-
distico de andlisis de frecuencia, donde se establece como criterio
de aceptacidn una representatividad mayor o igual al 75 %.

e Modelos cubanos para la medicidn e informacién del capital inte-
lectual: se realiza la obtencidn de las variables mediante la técnica
de revisién documental de los modelos mas representativos; poste-
riormente se procedidé a homologar las variables obtenidas con las
identificadas en el paso anterior.

e Criterios de especialistas del sector bancario cubano: se aplican a
partir de considerar que un especialista es el profesional que se re-
laciona con el ejercicio de la profesién, donde se distingue por su
experiencia y conocimiento profundo del objeto de estudio; por lo
tanto, al aplicar el criterio de especialistas se reconoce que estos
profesionales no son de maxima competencia como un experto,
pero que por su experiencia practica y dominio del sector objeto
de estudio para los fines investigativos relacionados con resultados
practicos sus opiniones son muy validas (Mesa, 2006). Se seleccio-
nan especialistas con un nivel cientifico de maestria o doctorado,
con 10 afios como minimo de experiencia en la actividad bancaria,
que pertenecen a los bancos comerciales con las redes de oficinas
mas extensas del pais (Banco de Crédito y Comercio y Banco Po-
pular de Ahorro). Una vez elegidos los participantes se realiza un
método grupal conocido como tormenta de ideas (lluvia de ideas o
brainstorming), donde se les invita a enunciar, desde su criterio, los
intangibles que constituyen factores de éxito para la banca comer-
cial, entendiéndose como intangibles que posibilitan un desarrollo
sostenible en el tiempo, generando ventajas competitivas.
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Luego se llevd a cabo un proceso de decantacion de los intangibles
en variables, en funcién de su conceptualizacion, clasificdAndose bajo
la premisa que solo se escogen las que coinciden con los criterios del
personal de ambas instituciones:

— Triangulacion de las fuentes de informacién: una vez listadas las
variables mediante los procedimientos descritos se procedio a
realizar una triangulacion, donde Unicamente se asumieron las
variables que coincidian en las tres fuentes de informacidn vy el
criterio de la investigacion a partir de las tendencias y caracte-
risticas de la banca comercial cubana. Determindndose, de este
modo, las variables del capital intelectual, en funcidn de las ca-
racteristicas de la banca comercial cubana.

— Validacion de las variables: finalmente se efectio su validacion
a nivel nacional mediante el criterio de expertos, para lo cual se
elabord una encuesta para obtener el nivel de conformidad del
experto en cuanto a la influencia de cada variable en la visién de
la institucion. El cuestionario (Tabla 4.1) debe contener cada una
de las variables y su conceptualizacién, ademads de las opciones
de conformidad (escala de Likert 1-5).

Tabla 4.1. Influencia de la variable en la visidon de la institucion

Para el procesamiento de la encuesta se realizé un analisis de la
moda como medida de tendencia central, donde se asumen, exclusi-
vamente, las variables con valoraciones de 4 (de acuerdo) y 5 (total-
mente de acuerdo).

Se muestra un resumen de los procedimientos realizados en el paso
1 (Fig. 4.3).

Paso 2. Medicion de los indicadores

El objetivo es medir los indicadores a partir de su identificacion te-
niendo en cuenta la conceptualizacién de las variables.

Identificacion de los indicadores

e La propuesta de indicadores cuantitativos y cualitativos, que miden
las variables identificadas se realizé teniendo en cuenta la revision
de indicadores a nivel internacional.
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e Para identificar los elementos a considerar en el disefio de indica-
dores se asume a Avila (2005) y se determina su nombre, expresién,
tipo y unidad de medida.

e Posteriormente se utiliza una tabla para listar los indicadores dise-
flados (Tabla 4.4).

Andlisis de Contenido Revision Documental
Informes de Sostenibilidad Modelos Cubanos

N,
e

Triangulacién de fuentes
Variables Inductoras
de Valor

Tormenta de Ideas
Especialistas Bancarios Cubanos

Validacidon
Criterio de Expertos Nacionales
Ecuestas de conformidad

Fig. 4.3. Determinacion de las variables claves para la medicion de la gestion
del capital intelectual.

Tabla 4.4. Indicadores por componentes y variables

La propuesta de indicadores realizada se sometié a criterio de espe-
cialistas de la banca comercial y expertos para su constatacién, mediante
la técnica de trabajo en grupo. Para la seleccion de los especialistas se
utilizaron los mismos criterios que en el paso anterior.

Medicion de los indicadores

En aras de determinar los coeficientes de eficiencia a cada nivel,
se obtuvieron los valores de los indicadores que representan la base
operacional del calculo.
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Un indicador puede ser de tipo cuantitativo (su valor depende de
una cifra numérica objetiva) o cualitativo (su valor depende de la per-
cepcidn personal subjetiva). La medicidn en cada caso depende de se-
leccionar correctamente los instrumentos a aplicar.

En el caso de los indicadores cuantitativos se calculan mediante fér-
mulas matematicas, cuyos datos se obtienen del andlisis documental
de informes y resimenes suministrados por la entidad donde se aplica
el modelo.

Para los indicadores cualitativos, debido a la naturaleza de los datos
a recolectar, se realiza una investigacion cuantitativa con un alcance
exploratorio basado en un disefio transversal exploratorio como se
describe a continuacién.

Identificacion de las unidades muestrales y seleccion de la muestra

Es necesario realizar la seleccion muestral debido al costo, tanto
en recursos como temporales, que supondria analizar una poblacién
compuesta por todos los sujetos vinculados de alguna forma con los
procesos, productos y servicios de la institucidon que aplica el modelo.

En este sentido, el primer paso consiste en identificar, precisamen-
te, quienes son estos sujetos, lo que se traduce en la definicién de
las unidades de muestreo, para lo cual se tuvo en cuenta la propia
conceptualizacién de los indicadores ademds de la definicion de los
grupos de interés en un trabajo conjunto con especialistas del sector,
determinandose esas unidades:
® Personal bancario: empleados y directivos de la institucién, en

correspondencia con el nivel jerarquico administrativo en que apli-

que.

e Clientes: usuarios de servicios o productos bancarios ofrecidos por
la institucidn en el territorio.

e Colaboradores: entidades que apoyan a la institucidon en cuanto a
procesos, productos y servicios bancarios en el territorio.

e Autoridades y actores econdmicos y sociales del entorno: organis-
mos gubernamentales, politicos y sociales del territorio que tengan
vinculos con la institucion.

La estrategia de muestreo es fundamental para seleccionar las uni-
dades de analisis debido a que en esta recae la representatividad que
tenga la muestra en cuanto a la poblacién.

62 La gestion del capital intelectual en la banca comercial cubana



En el caso del personal bancario se aplica muestreo probabilistico
estratificado, teniendo en cuenta que se cuenta con la cantidad exacta
de la plantilla para ambas unidades de analisis (empleados y directivos).

En cuanto a los clientes, aunque se encuentra definida su cuantia,
se considera pertinente aplicar muestreo no probabilistico de partici-
pantes voluntarios, debido a que la unidad de anlisis son los clientes
que acuden a las sucursales, donde hay que tener presente la disposi-
cion de estos de participar en el estudio.

Para las dos ultimas unidades de muestro (colaboradores, autori-
dades y actores del entorno) se aplica muestreo no probabilistico por
conveniencia, esto se debe a que para ambos casos su unidad de ana-
lisis son los directivos, los cuales, por sus funciones, cuentan con una
disponibilidad temporal limitada.

Recoleccion de los datos

Una vez definida las unidades de muestreo o analisis y determinada
la muestra para cada una de ellas, es necesario determinar cémo se
realizara la recoleccién de los datos.

Al pretender medir la percepcién en cuanto a la eficiencia en la ges-
tion del capital intelectual por cada una de las unidades de muestreo,
se aplica como instrumento de medicidn la encuesta con escalamiento
tipo Likert, con opciones de respuestas de 5 puntos:
¢ No, de ninguna manera, no estoy de acuerdo: 1 punto.

e En desacuerdo: 2 puntos.

e Nide acuerdo ni en desacuerdo: 3 puntos.

e De acuerdo: 4 puntos.

e Si, totalmente, concuerdo plenamente: 5 puntos.

Se determina agregar una nueva categoria para el caso de los valores
perdidos (no contestd o contestd incorrectamente).

En la instrumentacidn del modelo se realiza el disefio de las encues-
tas a partir de variables de identificacién y medicién. En el caso de las
variables de identificacion, al contener informacién demografica para
la caracterizacién de la muestra, su seleccidon queda a criterio de la
entidad donde se aplica el modelo. Por otra parte, para la medicidn se
utilizan preguntas de tipo cerrada, donde una o varias de ellas miden
los indicadores cualitativos identificados anteriormente.
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Luego de recolectados los datos se pasa a la fase de codificacion,
la que consiste en asignarle un nimero a cada tipo de respuesta para
facilitar el proceso de andlisis. En el caso de los valores perdidos se le
asigna el cddigo 0 para su identificacion.

Finalmente, se agrupan los datos recolectados en una matriz con
los valores implicados en las respuestas, revisando cuidadosamente el
cddigo de cada una y se guardan en un documento de Excel o SPSS
para su posterior analisis.

Andlisis de los datos

Para el analisis de los instrumentos se emplea el programa estadis-
tico SPSS que cuenta con las funciones necesarias para realizar, de una
forma sencilla, el procesamiento de los datos.

En adelante se describe el proceso para un conjunto de datos, pero
se debe tener en cuenta que cada instrumento genera conjuntos de
datos independientes.

Una vez en el programa, se revisa nuevamente el contenido de la
matriz para detectar errores de captura y se corrigen, en caso de ha-
berlos.

Luego se comienza evaluando la confiabilidad (fiabilidad) del ins-
trumento aplicado, mediante el analisis del coeficiente de consistencia
interna alfa de Cronbach, para lo cual, se asume el criterio de Garson
(2013), cuando plantea que para un estudio exploratorio es aceptable
un valor de alfa mayor que 0,6.

Posteriormente se realiza la exploracién de los datos que delimita
el alcance del estudio. Para realizar esta tarea se plantea un anlisis
descriptivo de distribucion de frecuencia (solo en el caso de variables
de identificacidn) y de la moda como medida de tendencia central para
las variables de medicidn. Si ocurriera que algun item contenga mas de
una moda se asume la de mayor categoria en la escala.

Por ultimo, el resultado del procesamiento se utiliza, en el caso de
las variables demograficas, para caracterizar las unidades muestrales,
mientras que los resultados de la determinacién de la moda son la
fuente necesaria para el calculo del valor de los indicadores.

Finalmente, el valor de cada indicador se calcula mediante el pro-
medio de los items de todos los instrumentos que tributen a este.
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Paso 3. Establecimiento de paradigmas

El objetivo es establecer los paradigmas de los indicadores determi-

nados por variables para su comparacion:

Se reconoce que no existe una Unica base comparativa para la reali-
zacién de andlisis de indicadores, donde pueden asumirse un plan,
una meta, una media sectorial, criterios autorales o de expertos;
considerandose que las medias sectoriales permiten determinar
como se encuentra la organizacidon en relacién con sus competi-
dores o la media del sector donde se desempeiia, posibilitando la
busqueda de ventajas competitivas. Se destaca, ademas, que la or-
ganizacion esta en total correspondencia con la base conceptual del
modelo asumido que prioriza el enfoque sectorial.

Sin embargo, aunque se esta de acuerdo en que la media sectorial

seria el paradigma ideal en el contexto bancario cubano, en la ac-

tualidad no estan determinadas.

Ante esta limitacidn, se asumen los siguientes criterios para esta-

blecer la base comparativa o paradigma del sector:

— Para los indicadores cualitativos, por valorarse a través del pro-
medio de las categorias de una escala Likert, se asume la catego-
ria maxima como paradigma.

— Paralos indicadores cuantitativos se aplica el criterio de especia-
listas, mediante la técnica de trabajo en grupo. La seleccion de
los especialistas se realiza en un trabajo conjunto con los direc-
tivos de la banca comercial.

Paso 4. Valoracidn de la eficiencia de la gestién del capital
intelectual

El objetivo es valorar la eficiencia en la gestion del capital intelec-

tual a partir de los coeficientes de eficiencia:

[ ]

La eficiencia del capital intelectual se determina mediante el cdlcu-
lo de un coeficiente de eficiencia (E), aplicado a todos los niveles:
indicadores, variables, componentes y capital intelectual.

Ponderacion a cada nivel: primero es indispensable asignarle a cada
elemento una ponderacion (P), para establecer una proporcién de
acuerdo con su desempeno para el calculo. En este sentido, en el
caso de los componentes y variables se realiza la asignacién uti-
lizando una matriz de influencia (M), que se elabora a través de
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consultas a especialistas sobre el grado de influencia que ejerce una
variable sobre las demas. La matriz de influencia estd compuesta
por las variables ordenadas y agrupadas por componentes. Que-
dando enunciada de esta manera:

Vi Vi Vg V. VLV V)

( 1(1) 1(2) 1(n) " 2(1) Z(n) n(1)
donde me representa la mfluenua de la variable sobre la variable,
siendo sus posibles valores:
V,.m = {0, sin influencia 1, baja influencia 2, media influencia 3,
alta influencia
donde, ademas, Vm) =0.
e Luego de obtenida la matriz de influencia (M) se calcula la influen-
cia total (/7):

n
IT(V;) = Z 415))
=1

IT(M) = Z IT(V))
i=1

IT(C) = ) IT()

donde:
IT(V): influencia total de la variable i.
IT(M): influencia total de la matriz.
IT(C): influencia total del componente ¢, V V. € C.
e Posteriormente se procede a calcular la ponderacién (P):

oy T
(€)= 700
PV = IT(Vy)
W) = T(C.)

donde:

P(C,): ponderaci6n del componente c.

P(V): ponderacion de la Variable i con V. € C..

La ponderacion de los indicadores se asigna teniendo en cuenta
que P(l,) = {x ER: 0 <x< 1}, siendo P(/ ) la ponderacion del indicador
k, con esta condicién:
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VIk € Vi,z P(Ik) = 1

Obtencidn del coeficiente de eficiencia: una vez calculada ponde-
racién (P) a cada nivel, se puede pasar a determinar el coeficiente
de eficiencia (E), comenzando por los indicadores, mediante esta
ecuacion:

donde:

E(1,): coeficiente de eficiencia del indicador k.

v(/,): valor actual obtenido del indicador k.

p(l,): paradigma o meta del indicador k.

E(l,): representa un valor {x € R | x 20, indicadores cuantitativos; 0
<x <1, indicadores cualitativos}.

A continuacidn, teniendo en cuenta el calculo de los indicadores se
pasa a calcular el de las variables:

EW) = ) (PUDEW))

donde:
E(V): coeficiente de eficiencia de la variable i, VI € V.
De igual manera para los componentes se calcularia como:

E(C) = ) (PIEW))

donde:

E(C): coeficiente de eficiencia del componente ¢, VV. € C.
Finalmente, para determinar el coeficiente de eficiencia del capital
intelectual se realiza este célculo:

4
E(CI) = ) (P(CIE(C)
c=1

Teniendo en cuenta lo anterior se puede afirmar que:

— Se asume una gestion eficiente del capital intelectual siempre
que E>1.

— Mientras que E se acerca a 0, mas negativo es el resultado.
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Fase Il. Informacién sobre la eficiencia de la gestion
del capital intelectual

Paso 1. Determinacion de la estructura para informar
sobre la gestidn del capital intelectual

El objetivo es definir la estructura de informacidn de la gestién del
capital intelectual para la banca comercial cubana a partir de la norma-
tividad vigente. A continuacidn se realiza la propuesta para la elabora-
cion del informe de gestion del capital intelectual, a partir del andlisis
de la estructura de las normas contables NIC 38 (IFRS, 2020) y NCC No.
8 (MFP 2018), relacionadas con los intangibles y las particularidades de
la informacién a revelar.

Estructura definida para la presentacion del informe

e Objetivo: informar sobre la gestion del capital intelectual para las
instituciones bancarias, donde se precisa cdmo revelar la informa-
cion sobre la eficiencia de la gestién de estos activos.

¢ Alcance: se aplica para informar sobre la gestidn del capital intelec-
tual con cardcter voluntario en las instituciones de la banca comer-
cial cubana (Oficina Central, direcciones provinciales, sucursales
con enfoque territorial o individual).

¢ Definiciones: se reflejan las definiciones contempladas en las bases
tedricas metodoldgicas del modelo en el epigrafe 4.1 (capital huma-
no, capital estructural, capital relacional, capital social, variables del
capital intelectual, indicadores del capital intelectual, eficiencia del
capital intelectual y coeficiente de eficiencia del capital intelectual).

e Periodicidad: anual, con cierre 31 de diciembre y su presentacién
el 15 de febrero del siguiente ano. No obstante, se deja a criterio
de la direccidn de la entidad la posibilidad de realizar estos analisis
con una menor frecuencia; asi como el calculo de algun indicador
en particular que se defina como interés para su monitoreo.

e Estructuray presentacion de la informacién a revelar (Fig. 4.4).

Paso 2. Indicaciones generales para las valoraciones cualitativas
del informe

El objetivo es orientar los aspectos esenciales a considerar en las
valoraciones cualitativas expuestas en el informe de la gestion del ca-
pital intelectual.
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INFORME DE GESTION DEL CAPITAL INTELECTUAL
[Nombre del Banco]

[Periodo que se expone]

Coeficiente de eficiencia del Coeficiente de eficiencia Componentes del capital
capital intelectual del componente intelectual
A B C

Capital humano (CH)

Capital estructural (CE)

Capital relacional (CR)

Capital social (CS)

Breve valoracion de la eficiencia general del capital intelectual

[Nombre del componente]

Coeficiente de eficiencia de la ) Coeficiente de .
R Variables L - Indicadores
variable eficiencia del indicador

Valoracion del componente

Principales Fortalezas

Sobre la base de los resultados obtenidos por cada componente se definen las principales
fortalezas de la gestion del capital intelectual

Principales debilidades

Sobre la base de los resultados obtenidos por cada componente se definen las principales
debilidades de la gestion del capital intelectual

Se concluye presentando el plan de medidas a aplicar por la institucion.

No Debilidades | Medidas | Responsable | Cumplimiento | Comprobacion

15 de febrero [del afio posterior al que se informa]

[Nombre, apellidos y firma]

[Nombre, apellidos y firma del jefe maximo de la entidad]

Fig. 4.4. Estructura del informe de gestidn del capital intelectual.
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Para la valoracién del capital intelectual, en el informe se encuen-
tran cinco momentos fundamentales (la valoracién general del capital
intelectual y sus cuatro componentes), debido a que la profundidad
del andlisis predetermina la calidad de la posterior toma de decisiones
y monitoreo. A continuacién se plasman los elementos fundamentales
que debe contemplar el analisis cualitativo para contribuir a una ma-
yor eficiencia en la gestidn del capital intelectual:

e Se realiza el analisis partiendo de la eficiencia general del capital inte-
lectual de la entidad, donde deben destacarse los componentes que in-
fluye de forma mds negativa en el resultado, asi como los componentes
gue inciden de forma mas favorable en la gestion del capital intelectual.

e Se realiza el analisis por cada componente, no obstante, en el ana-
lisis cualitativo pueden interrelacionarse variables que inciden unas
sobre otras, aunque pertenezcan a distintos componentes. Con
esta premisa se procede al andlisis de las variables en el orden en
qgue aparecen listadas; donde se determinan las principales razo-
nes que han incidido en la ineficiencia o han contribuido a obtener
una menor eficiencia en la gestion del capital intelectual. Para ello
se correlacionan los resultados de las variables con los indicadores
qgue la conforman en la busqueda de una relacidn causal.

e A partir de los resultados obtenidos de la valoracion cualitativa del
capital intelectual, se determinan las principales debilidades y for-
talezas, para ello se establecen los siguientes pardmetros:

— Debilidades detectadas:

0,9 < E< 1: debilidad no significativa
0,8 < E<0,9: debilidad de significacién media
E < 0,8: debilidad de significacion alta
— Fortalezas detectadas:
E =1: fortaleza
E > 1: fortaleza significativa

Por lo tanto, se reflejaran en el acapite C del informe, las debilidades que
tengan una significacion media y alta junto con las fortalezas significativas.

Las debilidades reflejadas en el acapite C deben ser contempladas
en el plan de medidas contenido en el acapite D.

Las principales particularidades que en su integracion holistica dis-
tinguen al modelo disefiado del resto de los modelos cubanos son:
e La base conceptual del modelo.
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e La definicién de cuatro componentes, con su conceptualizacién
sobre la base y las tendencias de las particularidades del sector
bancario, donde se evidencia el predominio de los componentes
estructural y humano dentro de su estructura.

e La inclusién financiera desempefia un rol importante dentro del
componente capital social.

e Cuantifica la eficiencia de la gestion del capital intelectual sobre la
base de coeficientes de eficiencia.

¢ La identificacidon de las variables responde a los factores intangibles
inductores de valor asociados al sector de la banca comercial cubana.

e Los componentes y variables son homogéneos para el sector, al no
responder a las estrategias particulares de una organizacion.

e Define principios donde se destaca su caracter integral y participa-
tivo desde la definicion de las variables y los indicadores.

¢ Una base instrumental propia con combinacién de diferentes técnicas.

e Se determinan variables a partir de la triangulacidn por criterios de
especialistas de la banca comercial, modelos cubanos e informes de
sostenibilidad de bancos internacionales.

e Incorpora la presentacidn de la gestion del capital intelectual a tra-
vés de un informe adjunto a los estados financieros.

En la tabla 4.5 se muestra el andlisis realizado que fundamenta las
particulares del modelo banca-gestion del capital intelectual.

El andlisis de la normatividad vigente sobre los intangibles presenta
serias limitaciones que dificultan la medicidn e informacion del capital
intelectual. El modelo disefiado, al estar contextualizado a las tenden-
cias y caracteristicas de la banca comercial cubana, parte de la defini-
cion de las variables intangibles inductoras de valor y los indicadores,
paradigmas e instrumentos de medicion con un enfoque sectorial, in-
tegral, participativo, donde se analizaron criterios autorales, de acadé-
micos, especialistas del sector y experiencias internacionales.

En correspondencia con las tendencias internacionales de presen-
tacion de informacion, mas alld del enfoque tradicional de la contabi-
lidad, se realiza la propuesta de informar la eficiencia en la gestién del
capital intelectual en los bancos comerciales cubanos a través de la
elaboracion del informe de gestion del capital intelectual, lo que per-
mite la determinacion de fortalezas y debilidades; asi como un plan de
medidas que posibilita una toma de decisiones mas fundamentada.

Capitulo 4. Modelo banca-gestion del capital intelectual... 71



Tabla 4.5. Particularidades del modelo banca-gestidn del capital intelectual en r

Aplicacién del modelo
Research Illinois en
entidades hoteleras
cubanas (Serpa, 2004)

Procedimiento MeCl
(Lopez, 2006)

Procedimiento para la
medicidn del capital
intelectual en las
empresas hoteleras
cubanas (Monagas, 2013)

Modelo conceptual

y procedimiento de
medicidn del capital
intelectual de Vega-Rivero
(Rivero, 2009)

Modelo y procedimientos
para medir el capital
intelectual en empresas
cubanas de proyecto (T.
Pérez, 2011)
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e Capital social

Modelo Base Componentes | Conceptualizacion | Orientado a la
de los cuantificacion de
componentes la eficiencia

Modelo banca-gestién del | Teoria Define cuatro Sobre la base de Cuantifica la

capital intelectual marxista del componentes: las tendencias y eficiencia de

valor-trabajo e Capital particularidades la gestidn del
y contabilidad humano del sector bancario | capital intelectual
de intangibles | ¢ Capital sobre la base de
estructural coeficientes de
e Capital eficiencia
relacional
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lacidon con los modelos cubanos estudiados

Criterios
Metodoldgicos

La identificacion

de las variables
responde a los
factores intangibles
inductores de

valor asociados al
sector de la banca
comercial cubana.
Los componentes

y variables son
homogéneos para el
sector

Caracteristicas
unicas de este
modelo

Integral y
participativo,
flexible,
analitico,
dindmico,
comparable,
uniforme,
finalidad
multiple,
sistémico

Base
instrumental

Se definen
fases, pasos y
técnicas, donde
se determinan
componentes,
variables,
indicadores,
paradigmas
sectoriales y
herramientas
de informacion

Determinacion
de las variables

Se realizé
triangulacion
por criterios de
especialistas
de la banca
comercial,
modelos cubanos
e informes de
sostenibilidad
de bancos
internacionales
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Informacién del capital
intelectual

Informe de capital
intelectual estructurado
en: encabezamiento,
coeficiente de eficiencia
del capital intelectual

y por componentes,
coeficiente de eficiencia
analizando cualitativa

y cuantitativamente

el componente por
variable e indicadores,
debilidades y fortalezas,
plan de medidas y fechas
de emision y firmas de
aprobacién




Modelo Componentes | Conceptualizacion | Orientado a la
de los cuantificacion de
componentes la eficiencia

Modelo para la medicion
del capital intelectual en
la vicedireccion general
de investigaciones del
Centro de Neurociencias
(Hechavarria, 2015)

Modelo de capital
intelectual para las
universidades cubanas
(Borras y Ruso, 2015)

Procedimiento para la
valuacion del capital
intelectual en la politica
crediticia del BANDEC
(Paz, 2015)

Modelo para medir el
capital intelectual en la
Organizacion Nacional de
Bufetes Colectivos (ONBC)
(Santos, 2016)

Modelo para la medicién
de la gestién del capital
intelectual en las
empresas cubanas (Borras
y Campos, 2018)

Leyenda: Coincide

. Coincide parcialmente

. No coincide
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Criterios Caracteristicas Base Determinacion Informacion del capital
Metodoldgicos unicas de este instrumental de las variables intelectual
modelo
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DETERMINACION DE LOS INTAGIBLES CLAVES
DE LA BANCA CUBANA

5.1. Intangibles a partir de las memorias de sostenibilidad

La validacion es parte fundamental del proceso de investigacion,
donde existen diferentes hipdtesis. Un criterio de validacién comun-
mente utilizado en las ciencias econdmicas es la constatacion de ex-
pertos, mientras que Engels y Marx plantearon que “es en la practica
donde el hombre tiene que demostrar la verdad” (Engels y Marx, 1886:
57), por lo que se asume que la practica dota al conocimiento de un
criterio cientifico, donde se someten las hipdtesis a una verificacién
exacta y segura.

Para la determinacién de las variables se estudian tres fuentes de
informacion: las memorias de sostenibilidad emitidas por instituciones
bancarias en correspondencia con la Iniciativa de Reporte Global, los
modelos cubanos para la medicidn e informacidn del capital intelec-
tual y los criterios de especialistas del sector. Finalmente, se triangulan
los resultados, que son validados por criterio de expertos.

La muestra del estudio de las memorias de sostenibilidad abarcé in-
formes de bancos de 30 paises: Espafia, Holanda, Reino Unido, Irlanda,
Bélgica, Alemania, Portugal, Nigeria, Estados Unidos, China, Turquia,
Sudafrica, Canadd, Grecia, Malasia, Australia, Japdn, Polonia, Colom-
bia, Bolivia, Argentina, México, Brasil, Chile, Uruguay, Panama, Nicara-
gua, Venezuela, Peru y Ecuador.

Se procesd el resultado de la revisidon de los informes de sustenta-
bilidad mediante un estudio cualitativo, donde se aplicé una muestra
tedrica de 80 bancos de diferentes regiones del mundo, emitidos en el
periodo 2012 a 2017, utilizando el paquete SPSS Version 25.



En una primera etapa se identificaron 73 activos intangibles reve-
lados en los informes de sostenibilidad. A partir de estos se agruparon
en 56 teniendo en consideracion la conceptualizacidn de las variables.
Esas 56 variables fueron trabajadas estadisticamente para conocer la
frecuencia en que eran reveladas en los informes de sostenibilidad. Los
resultados se dividieron en dos grupos: América Latina y otras regiones
del mundo.

A partir de los resultados estadisticos obtenidos se identificaron 21
activos intangibles que tenian alta frecuencia, o sea, eran reveladas en
mas del 75 % de los informes de sostenibilidad.

Los contenidos que mayor frecuencia tienen en los informes de sos-
tenibilidad de los bancos estudiados son la administracion de riesgos,
gue se aborda por el 100 % de los reportes; los clientes; las relaciones
con terceros, donde ocupan un lugar muy importante las relaciones
con los medios de comunicacién; y la mision, visidn, valores y princi-
pios de la organizacién (Fig. 5.1). También poseen gran periodicidad los
contenidos afines a la capacitacidn socio ambiental, los controles inter-
nos, la conducta ética, la gestién de los recursos humanos, la salud y
seguridad del trabajo, asi como los accionistas e inversores.

En lo referente a la informacidn sobre la gestién de los recursos
humanos es innegable que tiene mayor presencia en los reportes de
los bancos latinoamericanos y menor en las instituciones de otras re-
giones del mundo. Es mas grande la brecha entre ambos territorios
en cuanto a la informacién sobre el apoyo a sectores desprotegidos
de la poblacién. Evidentemente las instituciones bancarias de América
Latina le otorgan una mayor importancia a los intangibles vinculados a
estas problematicas.

En mas del 80 % de los informes de sostenibilidad se encuentran
presentes los contenidos: motivacién de los trabajadores; la gober-
nanza, la capacitacion y el entrenamiento técnico; y la evaluacion del
desempefio.

En contraposicién a la informacién sobre la gestion de los recursos
humanos, la innovacién y el ambiente laboral son aspectos que ocu-
pan mayor espacio en los informes de otras regiones del mundo y no
de América Latina. Debido a que menos del 70 % de los reportes de los
bancos latinoamericanos objetos de estudio no muestran estos conte-
nidos en su estructura.
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Administracion de riesgos

Clientes

Relaciones con terceros

Misidn, vision, valores y principios
(apacitacion socioambiental

Control interno

Conducta ética

Gestion de los recursos humanos
Salud y sequridad del trabajo
Accionistas e inversores

Apoyo a sectores desprotegidos de la poblacién
Motivacion de los trabajadores
Gobernanza

(Capacitacion y entrenamiento técnico
Evaluacion del desempefio

Resultados econdmico-financieros
Perfil corporativo

Inclusién y educacion financiera
Estado de situacion financiera
Participacién en la comunidad
Ambiente laboral

Innovacion

Informe de auditores independientes
Estructura operacional

Integracion y cooperacién institucional
Condiciones sociolaborales

Cartera de crédito

Acciones medioambientales
Estabilidad de la plantilla de personal
Organigrama

Acciones de patrocinio con un fin social
Tecnologias de la informacién

Apoyo a medianos y pequefios proveedores
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Fig. 5.1. Estructura de los informes de sostenibilidad (porcentaje de informes
en que estan presentes los contenidos).

Segun el resultado se puede inferir que el éxito de una institucion
financiera no depende de la permanencia y antigiiedad de sus traba-
jadores y mucho menos del financiamiento eventual de actividades
sociales, debido a que contenidos como la estabilidad de la plantilla
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del personal y las acciones de patrocinio con fines sociales aparecen
solamente en menos del 60 % de los reportes.

De igual forma, las tecnologias de la informacién no aparecen expli-
citamente en el 55 % de los bancos de otras regiones del mundo y casi
en el 50 % de los reportes de los bancos latinoamericanos.

La formacién y experiencia del personal constituye el activo intan-
gible de capital humano que mayor presencia tiene en los informes de
sostenibilidad (Fig. 5.2). Este intangible es mostrado por el 98 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 94 % de los bancos de
otras regiones del mundo.

Formacién y experiencia

Sentido de pertenencia y compromiso
Comunicacion interna y gestion del conocimiento
Desemperio y capacidad de aprendizage
Creatividad y adaptabiliad al cambio
Trabajo en equipo

Educacién formal y actitud

Liderazgo

Motivacion y satisfaccion profesional
Sociabilidad y orientacidn al cliente
Salud y seguridad en el trabajo
Conciliacién de la vida laboral y familiar
Desarrollo personal

Compensaciones

i

o

0 20 30 40 5 60 70 8 9 100
O AMERICA LATINA M OTRAS REGIONES

Fig. 5.2. Activos intangibles de capital humano revelados en los informes
de sostenibilidad porcentaje de informes que revelan los intangibles).

Dentro del capital humano, aparecen en mas del 80 % de los infor-
mes de sostenibilidad estos intangibles:

e Sentido de pertenencia y compromiso: revelado por el 88 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 84 % de los bancos de
otras regiones del mundo).

e Comunicacion interna y gestion del conocimiento: revelado por el
86 % de las instituciones bancarias latinoamericanas y el 83 % de
los bancos de otras regiones del mundo).

e Desempefioy capacidad de aprendizaje: revelado por el 84 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 83 % de los bancos de
otras regiones del mundo (Fig. 5.2).
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Con una menor presencia se encuentran, en alrededor del 70 %
de los informes: creatividad y adaptabilidad al cambio, trabajo en
equipo, educacidn formal y actitud, liderazgo, ademas de motiva-
cion y satisfaccion profesional (Fig. 5.2).

Se observa que las compensaciones econdmico-financieras que re-

cibe el personal bancario, asi como el desarrollo personal de los traba-
jadores constituyen los intangibles que menos presencia tienen en los
informes de sostenibilidad.

Los activos intangibles de capital estructural con mayor presencia

en los informes de sostenibilidad (Fig. 5.3):

Administracidn de riesgos: revelado por el 100 % de los informes.
Informatizacidn de los procesos: revelado por el 98 % de las institu-
ciones bancarias latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras
regiones del mundo.

Cultura organizacional: revelado por el 98 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras regio-
nes del mundo.

Calidad de los procesos bancarios: revelado por el 96 % de las ins-
tituciones bancarias latinoamericanas y el 94 % de los bancos de
otras regiones del mundo.

Calidad y diversificacion de los productos y servicios bancarios: re-
velado por el 94 % de los informes en ambos grupos.

Aprendizaje organizacional: revelado, al igual que el anterior, por el
94 % de los informes.

Confiabilidad y secreto bancario: revelado por el 90 % de las institu-
ciones bancarias latinoamericanas y el 89 % de los bancos de otras
regiones del mundo.

Innovacién: revelado por el 90 % de las instituciones bancarias lati-
noamericanasy el 85 % de los bancos de otras regiones del mundo.
Prevencién y control de lavado de dinero: revelado por el 86 % de
las instituciones bancarias latinoamericanas y el 75 % de los bancos
de otras regiones del mundo.

También se muestran dos intangibles de capital estructural que se

revelan con una frecuencia entre el 70 % y el 80 %: el disefio y desarro-
llo organizacional; y la cultura emprendedora (Fig. 5.3).
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Fig. 5.3. Activos intangibles de capital estructural revelados en los informes
de sostenibilidad porcentaje de informes que revelan los intangibles).

Los activos intangibles de capital relacional que mas se repiten en

los informes de sostenibilidad son (Fig. 5.4):

e Relaciones con los clientes: revelado por el 100 % de las institucio-
nes bancarias latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras
regiones del mundo.

e Relaciones con los empleados: revelado por el 86 % de las institu-
ciones bancarias latinoamericanas y el 88 % de los bancos de otras
regiones del mundo.

Relaciones con clientes 0
Relaciones con los empleados ﬁ
Relaciones con medios de comunicacion ﬁ‘
Relaciones con el fisco ﬁ‘
=
Relaciones con proveedores I

Relaciones con accionistas e inversores ﬁ
Relaciones con instituciones financieras e — — T —

0 0 20 30 40 5 60 70 8 90 100

O AMERICA LATINA m OTRAS REGIONES

Fig. 5.4. Activos intangibles de capital relacional revelados en los informes
de sostenibilidad (porcentaje de informes que revelan los intangibles).
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Las relaciones con los medios de comunicacién son reveladas por el

80 % de las instituciones bancarias latinoamericanas, mientras que en

los bancos de otras regiones del mundo es solo el 69 %. Asimismo, las

relaciones con otras instituciones financieras constituyen el intangible
menos reflejado en los informes.
Dentro del capital social los intangibles que mas se reflejan en los

informes de sostenibilidad son (Fig. 5.5):

e Responsabilidad social corporativa: revelada por el 90 % de las ins-
tituciones bancarias latinoamericanas y el 93 % de los bancos de
otras regiones del mundo.

e Colaboracién con las administraciones publicas: revelada por el
82 % de las instituciones bancarias latinoamericanas y el 80 % de
los bancos de otras regiones del mundo.

e Inclusiony educacion financiera: revelada por el 76 % de las institu-
ciones bancarias latinoamericanas y el 56 % de los bancos de otras
regiones del mundo.

Responsabilidad social corporativa ﬁ
Colaboracién con las administraciones publicas ﬁ‘
Inclusién y educacion financiera i‘
S =

L CRNEIE R T T ==——])
Relacion con Organizaciones No Gubernamentales (o —————

0 0 20 30 40 50 60 70 8 90 100

0 AMERICA LATINA H OTRAS REGIONES

Fig. 5.5. Activos intangibles de capital social revelados en los informes
de sostenibilidad (porciento de informes que revelan los intangibles.

Los aspectos mas relevantes en el analisis del capital social:

e La informacidn sobre inclusion financiera muestra una visibilidad
superior en los bancos de América Latina que en el resto del mun-
do, este resultado incide que en la muestra de otras regiones pre-
dominan paises del primer mundo y es exactamente en los paises
subdesarrollados donde se muestran grandes inequidades sociales.

e El impacto ambiental ocupa un gran espacio en los informes de
otras regiones del mundo, no asi en América Latina, reflejo que
este intangible no representa todavia un factor clave de informa-
cion para los bancos latinoamericanos.
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e Elimpacto en la comunidad no es revelado por muchos de los ban-
cos de ambas regiones.

En la tabla 5.1 se muestran los activos intangibles que mayor presen-
cia tienen en los informes de sostenibilidad.

Tabla 5.1. Activos intangibles con mayor presencia en los informes de
sostenibilidad de las instituciones bancarias

1. |Relaciones con los clientes 100 %
2. | Administracion de riesgos 100 %
3. | Formacion y experiencia del personal 98 %
4. | Informatizacion de los procesos 98 %
5. | Cultura organizacional 98 %
6. | Calidad de los procesos bancarios 96 %
7. | Calidad y diversificacion de los productos y servicios bancarios 94 %
8. | Aprendizaje organizacional 94 %
9. | Confiabilidad y secreto bancario 90 %
10. | Innovacién 90 %
11. | Responsabilidad social corporativa 90 %
12. | Sentido de pertenencia y compromiso 88 %
13. | Comunicacidn interna y gestién del conocimiento 86 %
14. | Prevencion y control de lavado de dinero 86 %
15. | Relaciones con empleados 86 %
16. | Desempefio y capacidad de aprendizaje 84 %
17. | Colaboracién con las administraciones publicas 82 %
18. | Relaciones con medios de comunicacién 80 %
19. | Disefio y desarrollo organizacional 78 %
20. | Inclusién y educacidn financiera 76 %
21. | Creatividad y Adaptabilidad al cambio 76 %

Nota: La columna “informes” hace referencia al porcentaje de informes que revelan
los intangibles.
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5.2. Variables a partir de modelos cubanos

Se revisaron 10 modelos! cubanos sobre el capital intelectual. La
mayoria de los modelos analizados determinan variables a las que se le
asignan indicadores, en el caso de los modelos propuestos por Mona-
gas (2013) y Lopez (2006) no se determinan variables si no indicadores
directamente, por lo que el primer paso consiste en homologar los in-
dicadores expresados en esos modelos con las variables teniendo en
cuenta su conceptualizacion.

Ya determinadas las variables segln los indicadores de ambos mo-
delos se procedid a la homologacion de las variables del resto de los
modelos con las variables resultantes de la revisidn bibliografica de los
80 informes de sostenibilidad de bancos del mundo. Al desarrollarse la
metodologia antes expuesta se determinaron 141 variables intangibles
segln los 10 modelos revisados, que se homologaron con las variables
conceptualizadas decantdndose a 34 (Tabla 5.2).

Tabla 5.2. Variables identificadas a partir del andlisis de los modelos
cubanos

1 Relaciones con los clientes 18 | Inversiones tecnoldgicas
2 Formacidn y experiencia del 19 Impacto ambiental

personal

Informatizacion de los procesos 20 Relaciones con proveedores
4 Cultura organizacional 21 | Activos de conocimientos

1 Aplicaciéon del modelo Research lllinois en entidades hoteleras cubanas (Serpa,
2004), procedimiento MeCl (Lépez, 2006), procedimiento para la medicién del ca-
pital intelectual en las empresas hoteleras cubanas (Monagas, 2013), modelo con-
ceptual y procedimiento de medicidn del capital intelectual de Vega-Rivero (Rive-
ro, 2009)}, modelo y procedimientos para medir el capital intelectual en empresas
cubanas de proyecto (Pérez, 2011), modelo para la medicion del capital intelectual
en la vicedireccidn general de investigaciones del Centro de Neurociencias (He-
chavarria, 2015, modelo de identificaciéon, medicion, valoracién de la eficiencia e
informacion del capital intelectual (Borras y Ruso, 2015), procedimiento para la
valuacion del capital intelectual en la politica crediticia del BANDEC (Paz, 2015),
modelo para medir el capital intelectual en la Organizacién Nacional de Bufetes
Colectivos (ONBC) (Santos, 2016) y modelo para la medicion de la gestion del capi-
tal intelectual en las empresas cubanas (Borrds y Campos, 2018).
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5

Calidad de los procesos bancarios | 22 | Activos de informacion

6 Calidad y diversificacion de los 23 | Conocimientos explicitos
productos y servicios bancarios personales
7 Aprendizaje organizacional 24 | Conocimientos explicitos
relacionales
8 Innovacion 25 | Creatividad y adaptabilidad al
cambio

9 Responsabilidad social corporativa | 26 Educacién formal y actitud

10 | Sentido de pertenenciay 27 | Liderazgo
compromiso
11 | Desempefioy capacidad de 28 | Marketing empresarial

aprendizaje

12 | Relaciones con empleados 29 Relaciones con el fisco,
instituciones financieras y
competidores

13 | Diseio y desarrollo organizacional | 30 | Trabajo en equipo

14 | Alianzas 31 Relaciones con entidades no
gubernamentales

15 | Imageny notoriedad de la marca | 32 Relaciones con instituciones de
promocion, mejora y certificacion

de la calidad
16 | Motivacion y satisfaccion 33 Relaciones con los mercados
profesional
17 | Compensaciones 34 Impacto nacional

5.3. Variables a partir de criterios de expertos bancarios

En la banca comercial camaglieyana se realizd una tormenta de
ideas con 17 especialistas del Banco Popular de Ahorro (BPA) y 13 del
Banco de Crédito y Comercio (BANDEC), enuncidandose 52 intangibles,
gue luego se decantaron en 33 variables en funcidn de su conceptuali-
zacidn, de estas se clasificaron 28 (Tabla 5.3), bajo la premisa que solo
se escogen las que coinciden con los criterios del personal de ambos
bancos.

Es interesante destacar que todas las variables sugeridas por la ban-
ca comercial camagiieyana se evidencian de alguna forma en los infor-
mes de sostenibilidad revisados.
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Tabla 5.3. Variables generadas a partir de especialistas de la banca
comercial

1 Relaciones con los clientes 15 Desempefio y capacidad de
aprendizaje

2 Administracion de riesgos 16 Colaboracién con las
administraciones publicas
3 Formacién y experiencia del 17 Inclusién y educacién financiera
personal
4 Informatizacion de los procesos 18 Relaciones con medios de
comunicacion
Cultura organizacional 19 Relaciones con empleados
6 Calidad de los procesos bancarios | 20 Disefo y desarrollo
organizacional
7 Calidad y diversificacion de los 21 Alianzas
productos y servicios bancarios
8 Aprendizaje organizacional 22 Imagen y notoriedad de la
marca.
9 Confiabilidad y secreto bancario | 23 Motivacidn y satisfaccion
profesional
10 | Innovacién 24 Desarrollo personal
11 Responsabilidad social 25 Compensaciones
corporativa
12 | Sentido de pertenenciay 26 Procedimiento de control
compromiso interno
13 | Comunicacion interna y gestion 27 Influencia de los cambios en
del conocimiento las politicas externas al sistema
bancario
14 | Prevencion y control de lavado 28 Inversiones tecnoldgicas
de dinero

5.4. Triangulacion de las fuentes de informacion

Al realizar la triangulacidn de los resultados se identificaron 13 va-
riables del capital intelectual (Tabla 5.4). Donde se decidio, en base a la
conceptualizacidn de las variables, unificar disefio y desarrollo organi-
zacional junto a aprendizaje organizacional en la variable cultura orga-
nizacional. Se decidié no asumir la variable relaciones con empleados,
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debido a que los indicadores que la miden se encuentran contenidos
en otras variables (sentido de pertenencia y compromiso, motivacion
y satisfaccion del personal), por lo tanto, mas que una variable se evi-
dencia como una subvariable, que no se determinan de acuerdo con la
concepcion metodoldgica asumida, por lo que quedan de esta forma

10 variables.

Tabla 5.4. Triangulacion de fuentes para determinar las variables

Aprendizaje organizacional X X X 100 %
Calidad de los procesos

bancarios X X X 100 %
Calidad y diversificacidn de

los productos y servicios

bancarios 100 %
Cultura organizacional X 100 %
Desempefio y capacidad

de aprendizaje X X X 100 %
Disefio y desarrollo

organizacional X X X 100 %
Formacidn y experiencia

del personal X X X 100 %
Informatizacion de los

procesos e inversiones

tecnoldgicas X X X 100 %
Innovacion X X X 100 %
Relaciones con empleados X X X 100 %
Relaciones con clientes X X X 100 %
Responsabilidad social

corporativa X X X 100 %
Sentido de pertenenciay

compromiso X 100 %
Administracion de riesgos 67 %
Alianzas X 67 %
Colaboracidn con las

administraciones publicas X X 67 %
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Tabla 5.4. Continuacién...

Compensaciones X X 67 %
Comunicacion interna y

gestion del conocimiento X X 67 %
Confiabilidad y secreto

bancario X X 67 %
Imagen institucional X X 67 %
Inclusion y educacién

financiera X X 67 %
Inversiones tecnoldgicas X X 67 %
Motivacidn y satisfaccion

profesional X X 67 %
Prevencion y control de

lavado de dinero X X 67 %
Relaciones con medios de

comunicacién X X 67 %
Activos de conocimientos X 33%
Activos de Informacion X 33%

Conocimientos explicitos
personales X 33%

Conocimientos explicitos
relacionales X 33%

Creatividad y adaptabilidad

al cambio X 33%
Creatividad y adaptabilidad

al cambio X 33%
Desarrollo del personal X 33%
Educacién formal y actitud X 33%
Impacto ambiental X 33 %
Impacto nacional X 33%

Influencia de los cambios
en las politicas externas al

sistema bancario X 33 %
Liderazgo X 33%
Marketing empresarial X 33 %
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Procedimiento de control
interno X 33%

Relaciones con el fisco,
instituciones financieras,
competidores X 33%

Relaciones con entidades
no gubernamentales X 33%

Relaciones con
instituciones de
promocion, mejora y
certificacion de la calidad X 33%

Relaciones con los
mercados X 33%

Relaciones con
proveedores X 33%

Trabajo en equipo X 33%

Ademas, teniendo en cuenta las tendencias y caracteristicas de la
banca comercial cubana se asumen ocho variables mas: administracion
integral de riesgos, confiabilidad y secreto bancario, relaciones con me-
dios de comunicacion, inclusion y educacion financiera, motivacion y
satisfaccion profesional, liderazgo, imagen institucional y relaciones con
actores econémicos y sociales, para un total de 18 variables con su co-
rrespondiente conceptualizacion (Tabla 5.5).

Para hacer referencia a las variables se utilizaran cédigos (Tabla 5.5).

B.5. Validacidn nacional de las variables

Una vez determinadas y conceptualizadas las variables por cada
componente del capital intelectual se someten a la aprobacién de ex-
pertos, a nivel nacional, para que validen su pertinencia.

Para este proceso se selecciond una muestra de 17 expertos, de
ellos, 12 del sector bancario y 5 de la academia, los que, mediante una
encuesta con escalamiento tipo Likert de cinco puntos, clasificaron el
100 % de las variables con categorias entre 4 (de acuerdo) y 5 (total-
mente de acuerdo) (Fig. 5.6). Ratificando de esta forma el resultado de
la triangulacién de las fuentes empleadas.

Capitulo 5. Determinacion de los intangibles claves de la banca cubana 89



3q10a4 anb o0jua|WIdOU03l |3 A ofeqesy ns ap opeynsal
|2 ‘ugioezjuedio el ua uezijeaJ anb Joge| e| Jod SOAI}IAUIP |euoisajoud
A saiopeleqeJy ap |euostad ugidIeySIIeS A UOIDBAIIOIA| uoI2eJSI3es A UQIDBAIIOIA SHD

uoIdN}IISUl B| 9P SIPEPISIIAU SE|
e ejouapuodsaliod ua A seyaw se| ap 0430] |e eAnqgliiuod anb
ouadwasap Jofsw un ap epanbsnq e| us ofeqeul ap sodinba
SNs e ajuaWedluowW.e Jei3a1ul ap SOAIIAUIP SO| ap peploede) 08zeiapI] HD

|euoisajold ouadwasap ns ua uezijelalew s anb

uoIdN1IISUl B| 9P SIPEPISIIAU A selaw seaanu se| A sejSojoudal
seAanu se| ‘safezipuaide ap SOUIOIUD SOARNU SO| ‘solquied alezipuaide

SO| Jejiwise 9p SOAIdAUIP A saiopeleqeuy ap uoiisodsiq ap peploeded A ousadwasag €HD

(H2)
ouewny [ende)

epez||e(dadss ugpew.oy e e eannoesd epualIadxa
e| 9p JojeA [ opuesodiodul ‘ueyadwasap anb pepiaioe
| Uod opeuolde|aJ ofegesy ap soue A uezjjeas anb Joqe| g

eJed sajua1adwod uddey so| anb soAndalIp A sauopeleqesy |euossad
9P 01UBIWII0UOD [P BIAJE |2 U BIIUID} Uoldesedaud |9p erpualiadxa A uoiewlo ZHD
159 9p aued 9S0pUIIUIS ‘UOIdNYIISUL
e| 9p sapepisadau A selow se| uod sapeplalde A sosasoud osiwoidwod
so| Jeaul|e esed sOAI12241p A sauopefeqedy ap uoisodsig A eppuauaiiad ap opnuas THD

o1sandoJd ojapow |ap sepezi|en3daduod sajgeldeA *S S ejqeL



pepiAilde NS e sa1uaJiayul
so8salJ so| Jeuol}sag ap elJeodueq uoldNIsUl e ap pepioede) | soSsald ap |e4823Ul UOIDRIISIUIWPY 831D

uoloeziuedio e| e Jojen esauasd anb sajeusdip o sedidojouday
s9seq 91qos s0s9204d ap etofaw e 0 SOIDIAISS A suaIq soAanu

ap od1|gnd |e uoisnyip A ojualwezue| ‘oussip | apuasdwo) uoldeAouU| /3D
S0432431 A soliensn ap ugldew.Jojul e| ap ofsuew
|9 U3 olIedUE( [EUOSId [9P SBIINPUOI A S3JO|BA ‘pEpI|IgeH olJedueq 0334235 A pepljigeuod 931D
|euoloeziuedio
ojualwelodwod [9p 0492433 A sopeajdwa ap uopdadiad |euolonyisul usadew| SO
soliedueq sosadold (30) jeanjoNIIsa
So| ap eloualdla A e1oedI4S B URJOfaW 3nb ‘sojuajwioou0d Sed130|0u293 SUOISIAAUI lexdey
so| A uoroewJoyul e| ap uonsag esed ejSojoudal | ap oSN | 3 SOSI20.4d SO| P UQIdEZIFEWIOLU| 3D ’

uoidNyiIsu| e e uansunsip
anb ‘soiquiaiw so| aJ1ua sopiedwod soluaiwelodwod

9p A ugidenloe ap sew.o} ‘sewJou ‘salojea ap oaunfuo) |euoroezjuesio einyn) €10
soliedueq soiIAIRS A sojonpoud
SO| 9P UOIDBI1}ISIDAIP B| 9P S9ABIY B SOLIENSN SO| 9P SEJdldueul} soleaueq solIAIas A soyonpoud
S9pEepPISaIAU Se| J2o.ySIIeS 3P UOldeZIUESIO B| 9p peploede) SO| 9p UOIdeIISIDAIP A pepled r&p)

sope3|nsaJ sns
Jod oleaueq |euosiad A solensn soj| e ‘soplaa|qelisa sosasoud
SO| 9jueIpaW 493eySIles ap uoloeziuedio e| ap peploede) | solieaueq sosad04d so| ap pepljed LED)




ouensn |e ugiddalo.d e| A epuasedsuedy
B| ‘0JUSIWId0UO0D [3P 3Se( B| 340O0S SOJSIDUBUIS SOIDIAIDS

s0| 9p osn A 0sa20e |9 Jepuliq 3p |euoideziuedio pepljiqeH eJalpueuly uoeanpa A uoisnjou| %)
s9J33ul 9p sodnug sns ejoey a|qesuodsal (s2)
A ©2139 UoIdEN)OE BUN 3P |EUOIDEZIUESIO peploede) | eAlzes0dl0d [e120S pepljigesuodsay 19 |eroos [eyde)
S9|e120S A SOJIWOU023
sed1391e41s9 sezuel|e JeaJud ap |euoldeziuesio pepljigeH $9J010B UOJ S3UOIDE|DY €YD
|euoloeu A |e11011443} ‘|e20| |9AIU
e uojoezjuedlo e| ap |edos ugloeyode e| A soulaixa soolgqnd uoI2E2|UNWOI
SO| UOJ UOIdEdIUNWIOD B| JeiS0| 3p |euoideziuedio peploede) 9P SOIPaW U0d SaUOIde|Y r4'0)
SeAlle109dxa A S9pepISaJau SNS ‘93udl|d [9p 0IUSIWIIO0U0D
|[9p S9AeJ] B ‘S031S3 9p peplapl} A uoiddeysiies auauad anb (4D) Jeuordejas
S91U3I|d SO| B J9pule ap sopes|dwa so| ap peploede) S91UBI|D UOI SBUOIdE|DY 1%%) |ende)

“"UQIENUIUO) §°G e|qel



0 1 2 3 4 5 6
Sentido de pretenencia y compromiso | |
Formacién y experiencia del personal | |
Desempefio y capacidad de... | |
Motivacion y satisfaccion personal | |
Calidad de los procesos bancarios || ]
Calidad y diversificacién de los... L |
Informatizacién de los procesos e... [ |
Innovaciéon | |
Relaciones con clientes || |
Relaciones con actores econémicos || 1
Responsabilidad social corporativa || |
Inclusién y educacion financiera | ]
Liderazgo | ]
Cultura organizacional | 1
Imagen institucional [ |
Confiabilidad y secreto bancario | |
Administracion integral de riesgos [ 1
Relaciones con medios de... | 1

Fig. 5.6. Resultado del procesamiento de las respuestas de los expertos por la moda.



INDICADORES PARA LA MEDICION
DE LOS INTANGIBLES BANCARIOS

6.1. Identificacion de los indicadores

Los indicadores, segln la concepcién del modelo propuesto, son la
base operacional para la valoracidn de la eficiencia en la gestidn del
capital intelectual de una institucidn, estos se agrupan de acuerdo con
las variables determinadas.

Para este proceso se llevé a cabo un analisis documental de los mo-
delos de capital intelectual a nivel internacional que contenian mas de
500 indicadores, de estos se definieron preliminarmente 63 indicadores
de interés: 33 cuantitativos y 30 cualitativos. La propuesta se sometio
a constatacidn, para lo que se empleé el criterio de ocho especialistas
de la banca comercial camaglieyana y cinco expertos de la academia
mediante un trabajo en grupo. Como resultado quedaron definidos 62
indicadores para medir la eficiencia en la gestién del capital intelectual,
de estos 25 cuantitativos y 37 cualitativos. En tabla 6.1. se muestra el
listado de indicadores por variables, ademas de la expresion que se uti-
liza para su medicidon y sus respectivas unidades de medidas.

6.2. Medicion de los indicadores

Para la medicién de los 37 indicadores cualitativos identificados se
disefiaron los instrumentos que se muestran a continuacion, en corres-
pondencia con los grupos de interés definidos.

Instrumento de medicién 1. Encuesta al personal bancario

e Objetivo: determinar la percepcién del trabajador y directivo bancario
de la eficiencia en la gestion del capital intelectual en su institucion.
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e Estructura: la encuesta al personal bancario esta compuesta por 36
items para trabajadores, ademas de seis especificos para directivos,
los cuales contribuyen a la medicién de 28 indicadores contenidos
en 13 variables con representacién de todos los componentes del
capital intelectual.

Encuesta al personal bancario

La encuesta responde a un proyecto nacional de investigacién so-
bre el perfeccionamiento del sector bancario cubano. El objetivo es
conocer sus criterios y percepciones sobre la calidad de la gestién de
los intangibles en su institucion.

Pedimos a usted que nos colabore en su condicidon de miembro de
la institucidén, compartiéndonos su apreciacién sobre la calidad de la
gestidn de los intangibles.

Datos generales del encuestado

Numero y nombre de la sucursal:

Graduado de nivel superior: Si No
Edad:
Género: Femenino Masculino

Afos de experiencia en la banca:
Cargo que desempefia:

Por favor califique los siguientes enunciados, valorando usted si se

aplican o no en su sucursal, de acuerdo a la siguiente escala:

e 1 es el valor minimo que debe seleccionar cuando corresponde a
“No, de ninguna manera, no estoy de acuerdo”.

e 5 es el valor maximo que debe seleccionar cuando corresponde a
“Si, totalmente, concuerdo plenamente”.

e 2,3 vy4son puntajes que debe seleccionar para valoraciones inter-
medias.

1. Me siento plenamente identificado con la filosofia insti-
tucional (visién, misidn, valores y objetivos de la banca)

2. Me siento orgulloso de ser parte de mi banco

3. Me motiva participar en las reuniones y otras actividades
del quehacer institucional de mi banco




4. Me siento representado por los directivos de la entidad
a todos los niveles

5. El desempefio de los directivos responde a las deman-
das actuales de la banca comercial cubana

6. Me integro con frecuencia en equipos de trabajo para
realizar actividades operativas, para la solucién de pro-
blemas o para elaborar propuestas de innovacion

7. Los equipos en que participo se integra por personal de
diferentes areas de trabajo

8. La sucursal me ofrece incentivos por el desarrollo exito-
so de los procesos bancarios

9. Los incentivos que me brinda mi sucursal son efectivos
en el desarrollo exitoso de los procesos bancarios

10. La sucursal me da oportunidades de desarrollo
profesional y cientifico

11. Me siento satisfecho con el cumplimiento de mis metas
profesionales y cientificas dentro de la institucién

12. La sucursal me brinda las condiciones necesarias (fisi-
cas, administrativas y tecnoldgicas) para el desempefio
idéneo de mi funcion

13. Me siento satisfecho por el reconocimiento de la sucur-
sal por mi desempeiio laboral

14. Las autoridades bancarias ofrecen espacios de didlogo
a los trabajadores brindando un trato amable y digno,
que garantiza la comunicacion oportuna y fluida

15. La comunicacion institucional es fluida, transparente y
oportuna

16. Apoyo y participo en actividades orientadas al logro de
los objetivos institucionales

17. Siento que me tienen en cuenta para la aplicacién de
las nuevas politicas y estrategias de la institucion

18. Me siento satisfecho con las funciones que realizo en la
banca

19. Me siento satisfecho con la remuneracién salarial que
tengo y esta en correspondencia con mis funciones la-
borales




20. Considero que los directivos son ejemplo en la asimila-
cion de los cambios de la banca en los nuevos entornos
en que se desarrolla

21. Me siento dispuesto a asimilar los cambios en los nue-
vos entornos en que se desarrolla la banca comercial

22. Me siento satisfecho con la actualidad y calidad de los
procedimientos y manuales que soportan los procesos
bancarios

23. Me siento satisfecho con la actualidad y calidad de las
plataformas tecnoldgicas que soportan los procesos
bancarios

24. Los valores, normas y formas de actuacién bancaria es-
tan definidos y son conocidos por los trabajadores

25. Considero que existe un buen grado de cumplimiento
de la normativa institucional por parte de trabajadores
y directivos

26. Considero que los mecanismos de ingreso y promocién
de los trabajadores son adecuados y transparentes

27. Considero que se cumplen satisfactoriamente los pro-
cesos bancarios

28. Los valores y los principios éticos priman en las relacio-
nes entre autoridades, trabajadores y usuarios.

29. Mi dominio de las tecnologias de la informacion y la co-
municaciones se corresponde con los requerimientos
de los procesos y plataformas bancarias

30. Considero que la sucursal cuenta con las condiciones
de equipamiento necesarias para implementar adecua-
damente las tecnologias de la informacién y las comu-
nicaciones en los procesos bancarios

31. Considero que el personal bancario ostenta un reco-
nocimiento elevado por parte de la comunidad por su
imagen institucional

32. Considero que en la sucursal se cumple por parte de los
trabajadores y directivos el principio basico del secreto
bancario de la informacion

33. Considero que en la institucion existen actualizados los
manuales y procedimientos de control interno




34. Considero que en la institucidon existe un adecuado
cumplimiento de los manuales y procedimientos de
control y prevencion de riesgos

35. Considero que la informacién divulgada por los medios
de comunicacién responde a las necesidades informa-
tivas de los usuarios

36. Considero que la institucidn tiene una actuacion ética 'y
responsable en el desarrollo de sus procesos

Si usted es directivo continte respondiendo las preguntas que se muestran a con-
tinuacion

37. La colaboracién de la banca con empresas (ETECSA,
Seguros, entre otras) e instituciones financieras (FINCI-
MEX, entre otras) permite mejorar los procesos y pro-
cedimientos bancarios

38. Considero que las alianzas con las instancias guberna-
mentales y sus direcciones han incidido de forma favo-
rable en la actividad bancaria

39. La colaboracion de la banca con universidades y otras
instituciones cientificas y académicas permite mejorar
los procesos y procedimientos bancarios

40. La colaboracidon de la banca con organizaciones profe-
sionales y sociales (ANEC, FMC, CTC, entre otras) incide
favorablemente en el desempefio de la banca

41. Considero que existe una adecuada administracién de
riesgos por los diferentes conceptos (crediticio, opera-
cional, de mercado y de liquidez)

42. Considero que la actividad bancaria incide positiva-
mente en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
del territorio

Instrumento de medicion 2. Encuesta a clientes

e Objetivo: determinar la percepcién de los usuarios de la institucién
en cuanto a la eficiencia en la gestidn de su capital intelectual.

e Estructura: la encuesta a clientes estd compuesta por 23 items que
contribuyen a la medicién de 14 indicadores contenidos en 10 va-
riables, con presencia en los componentes capital estructural, capi-
tal relacional y capital social.



Encuesta a clientes

La encuesta responde a un proyecto nacional de investigacién sobre
el perfeccionamiento del sector bancario cubano. El objetivo es cono-
cer sus criterios y percepciones sobre la calidad de la gestién de los
intangibles en el Banco Popular de Ahorro de la provincia de Camagiley.

Pedimos a usted que nos colabore en su condicidon de cliente, com-
partiéndonos su apreciacion sobre la calidad de la gestidn de los intan-
gibles en el Banco Popular de Ahorro.

Datos generales del encuestado

Numeroy nombre de la sucursal:

Tipo de cliente: TCP Natural Juridico PNA
Edad:
Género: Femenino Masculino

Afios como cliente del BPA: | | | |

Por favor califique los siguientes enunciados, valorando usted si se

aplican o no en su sucursal, de acuerdo a la siguiente escala:

e 1 es el valor minimo que debe seleccionar cuando corresponde a
“No, de ninguna manera, no estoy de acuerdo”.

e 5 es el valor maximo que debe seleccionar cuando corresponde a
“Si, totalmente, concuerdo plenamente”.

e 2,3 vy4son puntajes que debe seleccionar para valoraciones inter-
medias.

1. Me siento satisfecho con la cantidad de documentacién y
tramites que conlleva cada proceso que recibo de la banca

2. Me siento satisfecho con la rapidez y agilidad de las plata-
formas tecnolégicas que utiliza el personal bancario cuando
me atiende

3. Me siento satisfecho con la diversidad de los productos y
servicios que me oferta la banca

4. Me siento satisfecho con las plataformas tecnoldgicas que
accedo para realizar operaciones bancarias

5. Me siento satisfecho con la atencién del personal bancario
al brindarme un servicio o producto




6. Me siento satisfecho con el tiempo de espera en las sucur-
sales para acceder a un producto o servicio.

7. Me siento satisfecho con los cajeros automaticos disponi-
bles en la localidad

8. Considero que en la banca existe un elevado grado de valo-
res, normas y formas de actuacion transparentes y adecua-
dos

9. Considero adecuada la habilidad del personal bancario en
la utilizacidn de las plataformas bancarias al brindarme un
servicio o producto

10. Mi dominio de las tecnologias de la Informacién y la comu-
nicacidn es adecuado para acceder a los nuevos servicios
electrénicos que oferta la banca

11. Considero que el personal bancario me oferta la asesoria
idonea para poder acceder a los nuevos servicios electro-
nicos

12. Considero que los servicios de la banca electrénica cuen-
tan con el respaldo tecnoldgico necesario para satisfacer
mis demandas

13. Considero que la sucursal cuenta con los equipos tecnold-
gicos necesarios que me permiten recibir los productos y
servicios con rapidez y calidad

14. Considero que la sucursal ostenta una imagen iddnea,
transparente y confiable, basada en normas y éticas de
conductas acertadas

15. Confio plenamente en el manejo secreto y confiable de mi
informacion por parte de la institucién bancaria

16. Me siento plenamente satisfecho con la capacidad del per-
sonal bancario al brindarme los productos y servicios

17. Siento que el personal bancario conoce mis necesidades y
trata de darle respuesta a las mismas

18. Considero que la informacion divulgada por los medios de
comunicacién es fiable y oportuna

19. Considero que la informacién divulgada por los medios de
comunicacion responde a mis necesidades de conocimien-
to y comprension financiera

20. Siento que la institucidn es ética y responsable en el desa-
rrollo de los servicios y productos que me brinda




21. Me siento satisfecho por la orientacion financiera sobre
como operar con los productos y servicios que me brinda
el personal de la banca

22. Comprendo las principales caracteristicas de los productos
y servicios que me oferta la banca

23. Me siento satisfecho con la correspondencia entre la in-
formacién brindada sobre los productos y servicios por el
personal bancario y la realidad de los productos al usarlos

Instrumento de medicidn 3. Encuesta a colaboradores

e Objetivo: determinar la percepcion de los colaboradores sobre la
eficiencia en la gestion del capital intelectual en la institucidn.

e Estructura: la encuesta a colaboradores estd compuesta por tres
items que contribuyen a la medicién de dos indicadores contenidos
en dos variables con presencia en los componentes capital relacio-
nal y capital social.

Encuesta a colaboradores

La encuesta responde a un proyecto nacional de investigacién sobre
el perfeccionamiento del sector bancario cubano. El objetivo es cono-
cer sus criterios y percepciones sobre la calidad de la gestién de los
intangibles en el Banco Popular de Ahorro de la provincia de Camagiey.

Pedimos a usted que nos colabore, por sus vinculos con las institu-
ciones bancarias del territorio, compartiéndonos su apreciacion sobre
la calidad de la gestidn de los intangibles en el Banco Popular de Ahorro.

Datos generales del encuestado

Nombre de la entidad:

Cargo:
Edad:

Género: Femenino | | Masculino

Afios de experiencia en su centro laboral:
Por favor califique los siguientes enunciados, valorando usted si se

aplican o no en su sucursal, de acuerdo a la siguiente escala:

e 1 es el valor minimo que debe seleccionar cuando corresponde a
“No, de ninguna manera, no estoy de acuerdo”.




e 5 es el valor maximo que debe seleccionar cuando corresponde a
“Si, totalmente, concuerdo plenamente”.

e 2,3 y4son puntajes que debe seleccionar para valoraciones inter-
medias.

1. La alianza de su entidad con la institucién bancaria ha
permitido el incremento de la calidad de los servicios
y productos bancarios en la comunidad

2. La alianza de su entidad con la instituciéon bancaria
ha permitido una mayor diversificacion de productos y
servicios

3. Considero que la institucion bancaria es ética y res-
ponsable en el manejo de la informacion y el cumpli-
miento de los acuerdos

Instrumento de medicién 4. Encuesta a autoridades
y actores econdmicos y sociales del entorno

e Objetivo: determinar la percepcion de las autoridades y actores
econdmicos y sociales del entorno sobre la eficiencia en la gestidn
del capital intelectual en la institucion.

e Estructura: la encuesta a autoridades y actores econémicos y so-
ciales del entorno esta compuesta por cinco items que contribuyen
a la medicidn de cinco indicadores contenidos en cuatro variables
con presencia en los componentes capital estructural, capital rela-
cional y capital social.

Encuesta a autoridades y actores econémicos
y sociales del entorno

La encuesta responde a un proyecto nacional de investigacién so-
bre el perfeccionamiento del sector bancario cubano. El objetivo es
conocer sus criterios y percepciones sobre la calidad de la gestién de
los intangibles en el Banco Popular de Ahorro de la provincia de Ca-
maguey.

Pedimos a usted que nos colabore, en su condicién de autoridad
gubernamental o agente social del entorno, compartiéndonos su apre-
ciacion sobre la calidad de la gestidn de los intangibles en el Banco
Popular de Ahorro.



Datos generales del encuestado

Nombre de la entidad u organismo:

Cargo:
Edad:

Género: Femenino | | Masculino

Afos de experiencia en su centro laboral:

Por favor califique los siguientes enunciados, valorando usted si se

aplican o no en su sucursal, de acuerdo a la siguiente escala:

e 1 es el valor minimo que debe seleccionar cuando corresponde a
“No, de ninguna manera, no estoy de acuerdo”.

e 5 es el valor médximo que debe seleccionar cuando corresponde a
“Si, totalmente, concuerdo plenamente”.

e 2,3 y4son puntajes que debe seleccionar para valoraciones inter-
medias.

1. Considero que la institucidn bancaria es reconocida por
el manejo confiable de la informacidn

2. Considero que las alianzas entre mi institucion y la banca
han sido beneficiosas para ambas instituciones

3. Considero que la informacion divulgada por la institu-
cién bancaria es fiable y oportuna

4. Considero que la institucidon bancaria es ética y respon-
sable en el desarrollo de sus funciones y el cumplimiento
de su encargo social

5. Considero que la actividad bancaria incide positivamen-
te en el cumplimiento de los objetivos estratégicos del
territorio

A forma de resumen, los instrumentos disefiados, en su conjunto,
estan formado por 73 items que contribuyen a la medicidn, como se
menciond anteriormente, de 37 indicadores contenidos en 16 varia-
bles con presencia en todos los componentes del modelo propuesto.

Por su parte los 25 indicadores cuantitativos estan contenidos en
10 variables con presencia, igualmente en, todos los componentes. Los
mismos se mediran mediante los procedimientos establecidos para
este fin.



6.3. Establecimiento de los paradigmas para los indicadores

El paradigma es un consenso institucionalizado, implicito, en cuyo
marco se insertan los criterios de acuerdo con los cuales se enjuicia la
validez de algo. Por lo tanto, a los efectos de esta investigacion los pa-
radigmas son los valores consensados institucionalmente con la banca
comercial cubana como base comparativa de los indicadores para la
valoracién de la eficiencia del capital intelectual.

Los indicadores cualitativos, al ser el resultado del promedio de ele-
mentos categorizados con una escala Likert, asumen como paradigma
la mayor categoria que contenga la escala que se defina para las en-
cuestas, en este caso 5 puntos.

Por otra parte, los paradigmas para indicadores cuantitativos se de-
terminan mediante el consenso de especialistas, por lo que se decidid
realizar una técnica de trabajo en grupo con 10 especialistas del Banco
Popular de Ahorro, todos con formacidn universitaria y maestrias, con
mas de 15 afios como promedio de trabajo en la organizacion, quienes
propusieron, basado en su experiencia en el sector, la meta que se
espera para cada indicador cuantitativo (Tabla 6.2).

Tabla 6.2. Paradigmas sectoriales de indicadores cuantitativos

CH1-2 15 afios
CH2-1 36 %
CH2-2 100 %
CH2-3 15 afios
CH3-1 100 %
CE4-1 60 000
CE7-1 1

CE7-2 10 %
CE7-3 1

CE7-4 1

CE8-1 25%
CE8-2 95 %
CE8-3 100 %
CR1-1 90 %
CR1-3 100 %
CR2-1 12




CS1-1 30 %
CS1-4 3
CS2-1 6000
CS2-2 40 %
CS2-3 70 %
CS2-4 4000
CS2-5 100 %
CS2-6 46 %
CS2-7 10 %

6.4. Valoracion de la eficiencia en la gestion del capital
intelectual

El paso fundamental del modelo consiste en valorar la eficiencia
gue tiene determinada institucion a la hora de gestionar su capital in-
telectual. Con esto se realiza una ponderacion de cada elemento, lo
gue permite realizar las operaciones necesarias para la obtenciéon de
los coeficientes de eficiencia, que son los encargados de mostrar el
grado en el que la gestidn de los activos intangibles, basados en el co-
nocimiento, contribuye al proceso de creacién de valor.

Ponderacion de cada elemento

Asignar un peso a los elementos del capital intelectual para el pos-
terior calculo de los coeficientes de eficiencia es una tarea fundamen-
tal, debido a que de esta forma se garantiza que cada unidad de capital
intelectual se valore de acuerdo a la influencia que tiene.

Se muestra la matriz de influencia de las variables del capital inte-
lectual, que se construyd a partir del criterio de los mismos especialis-
tas que determinaron los paradigmas sectoriales (Fig. 6.1).

Entre las variables mas influyentes, segun los especialistas, se en-
cuentran: cultura organizacional, liderazgo, informatizacion de los pro-
cesos e inversiones tecnoldgicas, formacion y experiencia del personal
y confiabilidad y secreto bancario;

Se muestra el peso de cada variable y componente dentro del mo-
delo, elaborado a partir de los resultados obtenidos en la matriz de
influencia (Tabla 6.3). Cabe destacar que los componentes con mayor
peso son capital estructural y capital humano, en consonancia con una
de las particularidades del modelo propuesto.
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Fig. 6.1 Matriz de influencia de la gestion del capital intelectual.



Tabla 6.3. Ponderaciéon de los componentes y las variables

CH 0,33 CH1 0,20
CH2 0,26
CH3 0,17
CH4 0,28
CH5 0,08
CE 0,49 CE1 0,06
CE2 0,07
CE3 0,28
CE4 0,19
CES5 0,09
CE6 0,15
CE7 0,10
CES 0,06
CR 0,08 CR1 0,18
CR2 0,23
CR3 0,59
cs 0,10 cs1 0,53
cs2 0,47

La ponderacion de los indicadores se realizd teniendo en cuenta la im-
portancia de cada uno en cuanto a la variable a la que tributa (Tabla 6.4).

Tabla 6.4. Ponderacion de los indicadores

CH1 CH1-1 0,65 1
CH1-2 0,35

CH2 CH2-1 0,20 1
CH2-2 0,40
CH2-3 0,40

CH3 CH3-1 0,50 1
CH3-2 0,50

CH4 CH4-1 0,40 1
CH4-2 0,40
CH4-3 0,20




Tabla 6.4. Continuacidn...

CH5 CH5-1 0,20 1
CH5-2 0,20
CH5-3 0,10
CH5-4 0,20
CH5-5 0,10
CH5-6 0,20

CE1 CE1-1 0,25 1
CE1-2 0,25
CE1-3 0,25
CE1-4 0,25

CE2 CE2-1 1,00

CE3 CE3-1 0,50 1
CE3-2 0,50

CE4 CE4-1 0,25 1
CE4-2 0,25
CE4-3 0,20
CE4-4 0,30

CE5 CE5-1 0,50 1
CE5-2 0,50

CE6 CE6-1 0,50 1
CE6-2 0,50

CE7 CE7-1 0,25 1
CE7-2 0,25
CE7-3 0,25
CE7-4 0,25

CE8 CE8-1 0,15 1
CE8-2 0,30
CE8-3 0,20
CE8-4 0,20
CE8-5 0,15

CR1 CR1-1 0,15 1
CR1-2 0,70
CR1-3 0,15




CR2 CR2-1 0,40 1
CR2-2 0,60
CR3 CR3-1 0,40 1
CR3-2 0,20
CR3-3 0,20
CR3-4 0,20
Cs1 CS1-1 0,30 1
CS1-2 0,20
CS1-3 0,30
CS1-4 0,20
CS2 €S-l 0,10 1
CS2-2 0,10
CS2-3 0,15
CS2-4 0,10
CS2-5 0,10
CS2-6 0,10
CS2-7 0,10
CS2-8 0,10
CS2-9 0,15

Obtencion del coeficiente de eficiencia

La obtencién de los coeficientes de eficiencia en cada institucion,
depende del valor que genere cada indicador, como base operacional,
y el paradigma establecido para este, lo que se refleja en la variable a
la cual tributa y a su vez en cada componente, para finalmente quedar
expresado en el coeficiente de eficiencia del capital intelectual.

Los coeficientes determinados por indicadores, variables, compo-
nentes y a nivel global constituyen la base de los andlisis de eficiencia,
lo que permite develar las fortalezas y debilidades en la gestion del
capital intelectual.



VALIDACION DEL MODELO BANCA-GESTION
DEL CAPITAL INTELECTUAL EN EL BANCO
POPULAR DE AHORRO EN CAMAGUEY

7.1. Breve caracterizacion

El Banco Popular de Ahorro fue creado en 1983 mediante el Decre-
to-Ley Numero 69 por el Consejo de Estado de la Republica de Cuba,
con caracter de banco estatal integrante del sistema bancario nacional,
con autonomia organica, personalidad juridica y patrimonio propio, es-
tableciéndose en este cuerpo legal su razon social. Su capital fue apor-
tado por el Estado cubano y bajo el precepto de un funcionamiento
independiente lo ha incrementado, mediante la capitalizacion de las
reservas y ajustes por concepto de correccién monetaria. El Banco Po-
pular de Ahorro en Camagiliey pertenece a la red bancaria del Banco
Popular de Ahorro, que junto al Banco de Crédito y Comercio, poseen
las redes de oficinas mds extensas en el pais, por lo que su representa-
tividad a nivel nacional y provincial es alta.

Tiene como misién:

El Banco Popular de Ahorro es una institucién financiera, destinada
a captar y colocar recursos financieros a través de productos y ser-
vicios, con una orientacidn de banca universal, lider en el segmento
de personas naturales.

Con el uso racional y efectivo del capital humano, el fortalecimiento
y desarrollo del mismo y de los recursos tecnoldgicos con que cuenta,
garantiza brindar al cliente una atencidn integral y de calidad en fun-
cion de satisfacer sus necesidades (Banco Popular de Ahorro, s.f.).

Y la vision de:



El Banco Popular de Ahorro es la instituciéon financiera lider en la
atencidn a las personas naturales, con un control interno razonable
y en fortalecimiento constante, mantiene la mayor Red de Sucur-
sales en el pais, dotadas de un sistema informatico Unico. Posee
un capital humano profesional, que avanza hacia un desarrollo que
le permita alcanzar niveles de competencia superior, comprometi-
do con la prestacién de un servicio de calidad, dotado de valores
solidos y principios éticos que garanticen las caracteristicas que lo
distinguen (Banco Popular de Ahorro, s.f.).

Esta estructurado en una Direccion Provincial y 20 sucursales con pre-
sencia en 12 de los 13 municipios de la provincia. Para el cumplimiento
de sus funciones cuenta con una plantilla de 1023 trabajadores (Fig. 7.1).

Directivos

27 1515%

Trabajadores ,

84,85%

Fuente: Elaboracién a partir de datos proporcionados
por el Banco Popular de Ahorro en Camagley
Fig. 7.1. Plantilla del Banco Popular de Ahorro en Camagitiey.

Brinda los servicios de apertura de cuentas, depdsitos y extraccio-
nes en cuentas de ahorro, depdsitos a plazo fijo, certificados a térmi-
nos, descuento de letras de cambio, compra de talonarios de cheques,
tramites de créditos personales, Ley General de la Vivienda y bienes
y servicios, financiamientos para inversiones, financiamientos a en-
tidades estatales, financiamientos a trabajadores por cuenta propia,
financiamientos a las cooperativas no agropecuarias, arrendamiento
financiero, financiamientos presupuestados para la ganaderia y la agri-
cultura, factoraje, aval bancario y carta de garantia, emisiéon de che-
gues, depdsitos de fianzas, transferencias de fondos enviadas y reci-
bidas, caja de resarcimiento, anticipo y liquidacion a centros de pago
de la seguridad social, traspaso de derechos y pago a beneficiarios,
pago de cheques a unidades estatales, operaciones en divisas, cobros
por cuenta de terceros (electricidad, teléfono, circulo infantil, hogar de
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ancianos, Oficina Nacional de Administracion Tributaria), depdsitos de
unidades estatales, pagos de pensiones de la seguridad social (Institu-
to Nacional de Seguridad Social, Ministerio del Interior, Ministerio de
las Fuerzas Armadas Revolucionarias), operaciones con tarjetas mag-
néticas (depdsitos y extracciones), cambio de billetes, canje de mone-
das, ademas de servicios de banca mavil.

Su personal estd conformado por un 89,4 % de fuerza calificada,
de esta el 48 % es universitario; situacion similar a la media del sector
bancario a nivel nacional. Se rige por las mismas politicas, lineamien-
tos y normativas del sector en el pais al ser parte de la banca estatal
que encabeza el Banco Central de Cuba. Realiza todas las operaciones
autorizadas para este tipo de banca en el territorio nacional. Su misidn
y vision estan en total correspondencia con la red bancaria de Banco
Popular de Ahorro a nivel de pais y los lineamientos del modelo eco-
ndmico socialista cubano. Su personal participa en la Red Nacional de
Investigacion de Estudios Bancarios y colabora con las instituciones de
educacién superior del territorio en los procesos sustantivos de estas.

7.2. Medicion de indicadores cualitativos

A continuacién se describe la aplicacion de los instrumentos defi-
nidos para medir los indicadores en correspondencia con las cuatro
unidades de muestreo definidas: personal bancario, clientes, colabora-
dores, autoridades y actores econdmicos y sociales del entorno.

Personal bancario

El caso del personal bancario es la Ginica muestra que se determiné
mediante muestreo probabilistico, para lo cual se empleé la estratifi-
cacion con afijacion proporcional.

Para determinar el tamafio de la muestra se establecié un nivel de
confianza del 95 %, por consiguiente, el error maximo admitido es del
5 %, al no existir estudios previos en este sentido se asume una proba-
bilidad de éxito de 0,5; todos estos valores son cominmente utilizados
en este tipo de estudios. El calculo se llevé a cabo en la plataforma Sur-
veyMonkey! arrojando como resultado una cantidad de 280 individuos
a encuestar, separados por estratos (Fig. 7.2).

! Unade las plataformas de encuestas lideres en el mundo. https://es.surveymonkey.com/
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Trabajadores 7z

Fig. 7.2. Muestra calculada para el personal bancario.

La fiabilidad del instrumento aplicado se determindé mediante el
alfa de Cronbach, que arrojé un valor de 0,915, por lo que se puede
asegurar que el instrumento cuenta con una alta fiabilidad.

La muestra encuestada estd compuesta por un 78,9 % de mujeres,
y reflejo, ademas, que el 66,5 % cuenta con un titulo universitario, la
edad promedio es de 43 afios con una media de 14 afios de experien-
cia laboral en el sector.

El resultado del procesamiento de la encuesta se muestra a conti-
nuacion:

e Prueba de fiabilidad del instrumento:

e Analisis de frecuencia para preguntas generales:

Valido No 92 32,9 335
Si 183 65,4 66,5
Total 275 98,2 100,0
Perdidos Sistema 5 1,8

Valido Femenino 221 78,9 79,5
Masculino 57 20,4 20,5
Total 278 99,3 100,0
Perdidos Sistema 2 0,7

e Medidas de tendencia central para preguntas generales:
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Edad 43

Afos de experiencia en la banca 14

¢ Medidas de tendencia central para preguntas sobre indicadores:

1. Me siento plenamente identificado con la filosofia institucional (visidn, 5
mision, valores y objetivos de la banca)

2. Me siento orgulloso de ser parte de mi banco 5

3. Me motiva participar en las reuniones y otras actividades del quehacer 5
institucional de mi banco

4. Me siento representado por los directivos de la entidad a todos los 5
niveles

5. El desempeiio de los directivos responde a las demandas actuales de 5

la banca comercial cubana

6. Me integro con frecuencia en equipos de trabajo para realizar 5
actividades operativas, para la solucién de problemas o para elaborar
propuestas de innovacién

7. Los equipos en que participo se integra por personal de diferentes 4
areas de trabajo

8. La sucursal me ofrece incentivos por el desarrollo exitoso de los 4
procesos bancarios

9. Los incentivos que me brinda mi sucursal son efectivos en el desarrollo 5
exitoso de los procesos bancarios

10. La sucursal me da oportunidades de desarrollo profesional y cientifico 5

11. Me siento satisfecho con el cumplimiento de mis metas profesionales 5
y cientificas dentro de la institucién

12. La sucursal me brinda las condiciones necesarias (fisicas, 4
administrativas y tecnoldgicas) para el desempefio idoneo de mi
funcién

13. Me siento satisfecho por el reconocimiento de la sucursal por mi 4

desempefio laboral

14. Las autoridades bancarias ofrecen espacios de didlogo a los 5
trabajadores brindando un trato amable y digno, que garantiza la
comunicacién oportuna y fluida

15. La comunicacidn institucional es fluida, transparente y oportuna 5

16. Apoyo y participo en actividades orientadas al logro de los objetivos 5
institucionales
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17. Siento que me tienen en cuenta para la aplicacion de las nuevas 5
politicas y estrategias de la institucidon

18. Me siento satisfecho con las funciones que realizo en la banca 5

19. Me siento satisfecho con la remuneracion salarial que tengo y esta en
correspondencia con mis funciones laborales

20. Considero que los directivos son ejemplo en la asimilacién de los 5
cambios de la banca en los nuevos entornos en que se desarrolla

21. Me siento dispuesto a asimilar los cambios en los nuevos entornos en 5
que se desarrolla la banca comercial

22. Me siento satisfecho con la actualidad y calidad de los procedimientos 4
y manuales que soportan los procesos bancarios

23. Me siento satisfecho con la actualidad y calidad de las plataformas 4
tecnoldgicas que soportan los procesos bancarios

24. Los valores, normas y formas de actuacion bancaria estan definidos y 5
son conocidos por los trabajadores

25. Considero que existe un buen grado de cumplimiento de la normativa 5
institucional por parte de trabajadores y directivos

26. Considero que los mecanismos de ingreso y promocion de los 5
trabajadores son adecuados y transparentes

27. Considero que se cumplen satisfactoriamente los procesos bancarios 5

28. Los valores y los principios éticos priman en las relaciones entre 5
autoridades, trabajadores y usuarios

29. Mi dominio de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones 5
se corresponde con los requerimientos de los procesos y plataformas
bancarias

30. Considero que la sucursal cuenta con las condiciones de 4

equipamiento necesarias para implementar adecuadamente las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones en los procesos
bancarios

31. Considero que el personal bancario ostenta un reconocimiento 5
elevado por parte de la comunidad por su imagen institucional

32. Considero que en la sucursal se cumple por parte de los trabajadores 5
y directivos el principio basico del secreto bancario de la informacion

33. Considero que en la institucidn existen actualizados los manuales y 5
procedimientos de control interno

34. Considero que en la institucidn existe un adecuado cumplimiento de 5
los manuales y procedimientos de control y prevencion de riesgos

Capitulo 7. Validacién del modelo banca-gestion del capital intelectual... 123



35. Considero que la informacidn divulgada por los medios de 5
comunicacién responde a las necesidades informativas de los
usuarios

36. Considero que la institucion tiene una actuacion ética y responsable 5

en el desarrollo de sus procesos

Preguntas para directivos

37. La colaboracidn de la banca con empresas (ETECSA, Seguros, entre 5
otros e instituciones financieras (FINCIMEX, entre otras) permite
mejorar los procesos y procedimientos bancarios

38. Considero que las alianzas con las instancias gubernamentales y sus 5
direcciones han incidido de forma favorable en la actividad bancaria

39. La colaboracién de la banca con universidades y otras instituciones 5
cientificas y académicas permite mejorar los procesos y
procedimientos bancarios

40. La colaboracién de la banca con organizaciones profesionales y 5
sociales (ANEC, FMC, CTC, entre otras) incide favorablemente en el
desempefio de la banca

41. Considero que existe una adecuada administracion de riesgos por 5
los diferentes conceptos (crediticio, operacional, de mercado y de
liquidez)

42. Considero que la actividad bancaria incide positivamente en el 5

cumplimiento de los objetivos estratégicos del territorio

Clientes

En el caso del instrumento aplicado a los clientes del Banco Popular
de Ahorro en Camagliey, se aplicd muestreo no probabilistico de partici-
pantes voluntarios, donde aceptaron participar un total de 414 clientes.

Para el instrumento en cuestion el alfa de Cronbach muestra un va-
lor de 0,971. Lo que permitid asegurar, al igual que en el caso anterior,
gue el instrumento cuenta con una fiabilidad alta.

Los clientes encuestados estan compuestos en un 58 % por mujeres,
tienen una edad promedio de 45 afios y una media de fidelidad a la
institucion de 11 afios. De estos el 70,8 % son personas naturales, el 19,8 %
son trabajadores por cuenta propia y el resto son personas juridicas.

El resultado del procesamiento de la encuesta se muestra a conti-
nuacion:
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Prueba de fiabilidad del instrumento:

Analisis de frecuencia para preguntas generales:

Valido

Trabajadores por
cuenta propia

Naturales 293 70,8

70,8

Juridicas

Valido Femenino 237 57,2 57,7
Masculino 174 42,0 42,3
Total 411 99,3 100,0
Perdidos Sistema 3 0,7

Medidas de tendencia central para preguntas generales:

Edad

Afos como cliente del Banco Popular de Ahorro

11

Medidas de tendencia central para preguntas sobre indicadores:

1. Me siento satisfecho con la cantidad de documentacidn y tramites

que conlleva cada proceso que recibo de la banca

2. Me siento satisfecho con la rapidez y agilidad de las plataformas 5
tecnoldgicas que utiliza el personal bancario cuando me atiende

3. Me siento satisfecho con la diversidad de los productos y servicios 5
que me oferta la banca

4. Me siento satisfecho con las plataformas tecnoldgicas que accedo 5
para realizar operaciones bancarias

5. Me siento satisfecho con la atenciéon del personal bancario al 5
brindarme un servicio o producto

6. Me siento satisfecho con el tiempo de espera en las sucursales 5
para acceder a un producto o servicio

7. Me siento satisfecho con los cajeros automaticos disponibles en la 5

localidad
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8. Considero que en la banca existe un elevado grado de valores, 5
normas y formas de actuacién transparentes y adecuados

9. Considero adecuada la habilidad del personal bancario en la 5
utilizacién de las plataformas bancarias al brindarme un servicio o
producto

10. Mi dominio de las tecnologias de la Informacién y la 5

comunicacion es adecuado para acceder a los nuevos servicios
electrdnicos que oferta la banca

11. Considero que el personal bancario me oferta la asesoria idénea 5
para poder acceder a los nuevos servicios electrénicos

12. Considero que los servicios de la banca electrénica cuentan con el 5
respaldo tecnoldgico necesario para satisfacer mis demandas

13. Considero que la sucursal cuenta con los equipos tecnoldgicos 3
necesarios que me permiten recibir los productos y servicios con
rapidez y calidad

14. Considero que la sucursal ostenta una imagen idénea, 5
transparente y confiable, basada en normas y éticas de conductas
acertadas

15. Confio plenamente en el manejo secreto y confiable de mi 5

informacion por parte de la institucién bancaria

16. Me siento plenamente satisfecho con la capacidad del personal 5
bancario al brindarme los productos y servicios

17. Siento que el personal bancario conoce mis necesidades y trata 5
de darle respuesta a las mismas

18. Considero que la informacidn divulgada por los medios de 5
comunicacién es fiable y oportuna

19. Considero que la informacion divulgada por los medios de 5
comunicacién responde a mis necesidades de conocimiento y
comprension financiera

20. Siento que la institucion es ética y responsable en el desarrollo de 5
los servicios y productos que me brinda

21. Me siento satisfecho por la orientacidn financiera sobre cémo 5
operar con los productos y servicios que me brinda el personal de
la banca

22. Comprendo las principales caracteristicas de los productos y 5

servicios que me oferta la banca

23. Me siento satisfecho con la correspondencia entre la informacion 5
brindada sobre los productos y servicios por el personal bancario
y la realidad de los productos al usarlos
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Colaboradores

Para el instrumento aplicado a los colaboradores el alfa de Cron-
bach muestra un valor de 0,430 el que teniendo en cuenta el criterio
asumido en la base instrumental del modelo es desfavorable, no obs-
tante, en este caso se realizd un ajuste segun los criterios de autores
como Morales (2007), Samuels (2015) y Garson (2013), que plantean
que el valor de alfa depende del tamafio de la muestra estudiada, la
gue como minimo, segun Yurdugil (2008), debe ser de 30 casos. Sin
embargo, teniendo en cuenta la definicion de la unidad de muestreo
solo se encuestaron entidades que apoyan al Banco Popular de Ahorro
en Camagley en cuanto a procesos, productos y servicios bancarios en
el territorio.

Las entidades colaboradoras participantes fueron seis:

e Empresa de Telecomunicaciones SA. (ETECSA): Jefe de la Oficina Co-
mercial.

¢ Universidad de Camagley: Vicerrector.

e Oficina Nacional de Administracion Tributaria (ONAT): Director.

e Direccidn Provincial de Finanzas y Precios: Director.

e Direccion Provincial de Justicia: Notario Especialista.

o Delegacidn Provincial del Ministerio del Interior (MININT): jefe de

Organo de Economia y Finanzas.

El 66,7 % son mujeres, la edad promedio es de 43 afios y una media
de 15 afios de experiencia laboral en su organizacién.

El resultado del procesamiento de la encuesta se muestra a conti-
nuacion:
e Prueba de fiabilidad del instrumento:

e Analisis de frecuencia para preguntas generales:

Femenino

Masculino

e Medidas de tendencia central para preguntas generales:
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Edad 43

Afos de experiencia en su centro laboral 16

e Medidas de tendencia central para preguntas sobre indicadores:

1. Laalianza de su entidad con la institucién bancaria ha permitido 5
el incremento de la calidad de los servicios y productos bancarios
en la comunidad

2. Laalianza de su entidad con la institucion bancaria ha permitido 5
una mayor diversificacion de productos y servicios

3. Considero que la institucion bancaria es ética y responsable en el 5
manejo de la informacién y el cumplimiento de los acuerdos

Autoridades y actores econémicos y sociales del entorno

Aligual que en el instrumento anterior el alfa de Cronbach muestra
un valor desfavorable de 0,459, segun el criterio asumido en la base
instrumental, por lo que su justificacién es la misma.

En este instrumento participaron 13 encuestados pertenecientes a:
e Asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC):

Informatica, Contadora y Funcionaria.

e Consejo Municipal Najasa: Primer Secretario.

e Poder Popular Municipal Camagley: Intendente.

Asamblea Municipal del Poder Popular Camagtiey: Presidente.
Poder Popular Provincial Camagley: coordinadores provinciales.
Partido Comunista de Cuba municipal: Miembro.

Partido Comunista de Cuba provincial: Funcionaria.

Partido Comunista de Cuba Nuevitas: Primer Secretario.
Empresa Universal: Especialista de Cuadro.

De ellos el 69,2 % son mujeres, la edad promedio es 48 afios y una
media de ocho afos de experiencia en su centro laboral.

El resultado del procesamiento de la encuesta se muestra a conti-
nuacion:
e Prueba de fiabilidad del instrumento:

e Analisis de frecuencia para preguntas generales:
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Femenino

Masculino

e Medidas de tendencia central para preguntas generales:

Edad 48

Afos de experiencia en su centro laboral 8

e Medidas de tendencia central para preguntas sobre indicadores:

1. Considero que la institucion bancaria es reconocida por el manejo 5
confiable de la informacién

2. Considero que las alianzas entre mi institucién y la banca han sido 5
beneficiosas para ambas instituciones

3. Considero que la informacion divulgada por la institucion bancaria 5
es fiable y oportuna

4. Considero que la institucion bancaria es ética y responsable en el 5
desarrollo de sus funciones y el cumplimiento de su encargo social

5. Considero que la actividad bancaria incide positivamente en el 5
cumplimiento de los objetivos estratégicos del territorio

Valoracion de los indicadores

Una vez aplicados los instrumentos se procedio a establecer los va-
lores de los indicadores. Para esto se agruparon por cada indicador
los items de medicidn que tributan a este (Tabla 7.1) y se les calculd la
media, el resultado constituye el valor actual del indicador.

7.3. Medicion de indicadores cuantitativos

En el caso de los indicadores cuantitativos los datos se reunieron
mediante el analisis documental cuantitativo de informes y resime-
nes suministrados por la Direccion del Banco Popular de Ahorro Cama-
gliey. Cabe destacar que debido a la preservacion del secreto bancario
en cuanto a algunos indicadores, la propia institucién realizé los cdlcu-
los pertinentes para su medicién, demostrando, ademas, su capacidad
operativa para llevar a cabo este tipo de tarea (Tabla 7.2).
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Tabla 7.2. Medicién de indicadores cuantitativos segun revisién docu-
mental

CH1-2 11 afios
CH2-1 48 %
CH2-2 89,40 %
CH2-3 9 afios
CH3-1 79,15 %
CE4-1 63095
CE7-1 0
CE7-2 0%
CE7-3 0
CE7-4 0
CE8-1 25,58 %
CES8-2 79,50 %
CE8-3 100 %
CR1-1 90 %
CR1-3 91 %
CR2-1 6
CS1-1 31%
CS1-4 3
CS2-1 6198
CS2-2 33,97 %
CS2-3 68,85 %
CS2-4 4323
CS2-5 92,30 %
CS2-6 24 %
CS2-7 0%

7.4. Valoracion de la eficiencia mediante los coeficientes
de eficiencia

Una vez determinados todos los elementos (variables, indicadores)
que inciden en la eficiencia de la gestion del capital intelectual y esta-
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blecidas sus unidades de medidas y paradigmas, se procede al calculo
de la eficiencia mediante un coeficiente.

Se muestra la valoracidn de los coeficientes de eficiencia del capi-
tal intelectual, sus componentes, variables e indicadores en el Banco
Popular de Ahorro en Camagley (Tabla 7.3). Para esto se tomé como
base el valor de los indicadores y sus paradigmas; asi como la pondera-
cion de las variables y los componentes obtenida a partir de la matriz
de influencia.

7.5. Informacioén sobre la gestion del capital intelectual
en el Banco Popular de Ahorro en Camagiiey
A continuacion se muestra el informe de gestion del capital intelec-

tual del Banco Popular de Ahorro en Camagliey, elaborado a partir de
la valoracién de los coeficientes de eficiencia.

INFORME DE GESTION DEL CAPITAL INTELECTUAL
Banco Popular de Ahorro en Camagtiey

Del 1 de enero de 2020 hasta el 31 de diciembre de 2020

Coeficiente de eficiencia Coeficiente de eficiencia Componentes
del capital intelectual del componente
A B C
0,90 0,90 Capital humano (CH)
0,88 Capital estructural (CE)
0,95 Capital relacional (CR)
0,93 Capital social (CS)

Como se evidencia en el reporte anterior no hubo una eficiente gestion del capital
intelectual en el Banco Popular de Ahorro en Camagtiey en el afio 2020, aunque se
reconoce que su nivel de significacion es bajo. En este resultado el componente que mas
incide negativamente es el capital estructural que muestra de forma global una ineficiencia
de significacion media. A continuacion, se realiza un andlisis detallado por componente.

Componente capital humano

Coeficiente de Variables Coeficiente de Indicadores
eficiencia de la eficiencia del
variable indicador
0,91 Sentido de 1 Nivel de compromiso,
pertenenciay identificacion y sentido
compromiso de pertenencia del
personal bancario
0,73 Antigliedad promedio del
personal bancario

Capitulo 7. Validacién del modelo banca-gestion del capital intelectual... 139
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0,86 Formaciony 1,33 Porcentaje de

experiencia del trabajadores con
personal educacién universitaria
0,89 Porcentaje de

trabajadores con
formacion o capacitacién
especializada en la
actividad bancaria
0,60 Numero de afios
promedio de experiencia
profesional bancaria del
personal que necesita
especializacion para el
ejercicio de sus funciones
en la Institucion

0,90 Desempefio y 0,79 indice de desempefio
capacidad de laboral
aprendizaje 1 Asimilacion de cambios

0,94 Liderazgo 1 Reconocimiento del

desempefio de los
maximos representantes
de la institucién por los
trabajadores
0,90 Integracion de los
trabajadores para la
realizacién de actividades
en equipos
0,90 Efectividad de los
incentivos institucionales
para la innovacion de los
procesos bancarios

0,86 Motivacion y 1 Satisfaccion de los
satisfaccion trabajadores con el
profesional cumplimiento de sus

metas profesionales
0,80 Satisfaccion de los

trabajadores con las
condiciones de la
organizacion para el
desempefio de sus
funciones
0,80 Satisfaccion de los
trabajadores con los
reconocimientos
institucionales que
reciben por su labor en la
institucion
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1 Satisfaccion de los
trabajadores con la
efectividad de la
comunicacion
institucional
1 Participacion de los
trabajadores en las
politicas y estrategias
institucionales del banco
0,60 Satisfaccion del personal
bancario con la labor que
realiza y el nivel de
remuneracion salarial
En este componente la ineficiencia en su gestidn estd relacionada fundamentalmente con la
inestabilidad laboral del personal bancario que incide directamente en su experiencia
profesional, en su formacidén y preparacion especializada para dar respuesta a los nuevos
requerimientos de los servicios bancarios y en consecuencia con su antigiedad promedio.
Por otra parte, la situacion pandémica que se afronta ha traido consigo un deterioro en la
economia del pais lo que ha afectado los insumos para el desempefio de las funciones
contribuyendo directamente a la insatisfaccion de los trabajadores con las condiciones de
trabajo para el desempefio de sus funciones.
A pesar del incremento salarial, los trabajadores de la banca manifiestan insatisfaccién con
su retribucion salarial, por el incremento significativo que han tenido los precios.
Alo cual se une que, al ser un sector con un alto por ciento de fuerza laboral femenina, que
se acogi6 a las medidas ofrecidas por el pais para la proteccion hacia los hijos y hacia
personal con comorbilidades, se ausentaron por periodos prolongados a un por ciento
menor de retribucion salarial.
Todas estas situaciones estimularon negativamente el desempefio profesional del personal.
No obstante, es altamente satisfactorio el nivel de trabajadores con educacién universitaria,
lo que es un aspecto importante a tener en cuenta para su capacitacion especializada.
Componente capital estructural

Coeficiente de Variables Coeficiente de Indicadores
eficiencia de la eficiencia del
variable indicador
0,90 Calidad de los 0,80 Nivel de satisfaccion del
procesos bancarios personal bancario con los
procesos bancarios
1 Nivel de satisfaccion de
los clientes con los
procesos bancarios
0,80 Nivel de satisfaccion del
personal bancario con las
plataformas tecnolégicas
que sustentan los
procesos bancarios
1 Nivel de satisfaccion de
los clientes con las
plataformas tecnoldgicas
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que sustentan los
procesos bancarios

Calidad y
diversificacion de
los productos y
servicios bancarios

Nivel de necesidades
satisfechas de los
usuarios por la ofertay
diversidad de los
productos y servicios
bancarios

Cultura
Organizacional

Definicion y
conocimiento de la
cultura institucional

Cumplimiento de la
cultura institucional

0,95

Informatizacion de
los procesos e
inversiones
tecnoldgicas

1,05

Servicios electrdnicos
adquiridos por los
clientes

Efectividad en la
utilizacion de las
tecnologias de la
informacion y las
comunicaciones

Utilizacién de los
servicios electrénicos por
los diferentes segmentos

de clientes

0,80

Correspondencia de las
capacidades tecnoldgicas
con los procesos
bancarios

Imagen
Institucional

Reputacidn institucional
interna

Reputacion institucional
externa

Confiabilidad y
secreto bancario

Confiabilidad institucional

Secreto bancario

Innovacién

Nuevos productos

O|O|R |k

Porcentaje de ingresos
por innovacion

Proyectos de innovacion

Innovacién de procesos

0,95

Administracion
integral de riesgos

indice de capacitacion en
administracion integral
de riesgos

indice de recuperacién
del crédito

indice de cumplimiento
en control interno
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1 Nivel de aplicacién de la
administracion integral
de riesgos

1 Cumplimiento de
manuales y
procedimientos de
control y prevencion de
riesgos
Es interesante destacar que este componente en el sector bancario tiene el mayor peso en
la gestion del capital intelectual, no obstante, se obtuvo el menor coeficiente de eficiencia,

lo que es una sefial de alarma para la direccién de la entidad. La variable que mas
negativamente incide en este resultado es la innovacion, ya que a pesar de las tendencias
mundiales y la necesidad imperiosa que se plantea a nivel de pais hacia la innovacién de
nuevos productos, de procesos, entre otros; en el periodo analizado no se realizé ninguna
accion en este sentido. Por otra parte, existe insatisfaccion por parte de los trabajadores
con la no plena correspondencia entre las capacidades tecnoldgicas y los procesos
bancarios. Mostrandose una contradiccion entre la necesidad de innovar los procesos
bancarios y la carencia de un grupo de innovacién y desarrollo a nivel del Banco Popular de
Ahorro provincial de Camagtey.
Producto de la afectacion econdmica que ha provocado la pandemia, no solo a nivel de pais,
sino también en los ingresos personales de los usuarios, se ha visto afectada la recuperacién
del crédito.
Si embargo, la propia situacion de la pandemia que ha impuesto el aislamiento social como
estilo de vida durante este periodo ha influido favorablemente en la adquisicion por parte
de los clientes de servicios electrénicos.
Otra fortaleza lo constituye la capacitacion al personal relacionado con la administracién
integral de riesgo, aspecto de vital importancia para las instituciones bancarias.
Componente capital relacional
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Coeficiente de Variables Coeficiente de Indicadores
eficiencia de la eficiencia del
variable indicador
0,99 Relaciones con 1 indice de clientes con
clientes mas de cinco afios de
fidelizacion
1 Satisfaccion del cliente
con los servicios
brindados
0,91 indice de solucién a las
quejas de los clientes
0,80 Relaciones con 0,50 Acciones de
medios de comunicacion oficial a
comunicacion través de los medios
masivos de comunicacion
1 Comunicacion de la
actividad bancaria
1 Relaciones con 1 Nivel de colaboracién con
actores empresas y nuevas

La gestion del capital intelectual en la banca comercial cubana




econémicos y formas de gestion no

sociales estatal
1 Nivel de colaboracién con
instancias
gubernamentales
1 Nivel de colaboracién con

universidades y otras

instituciones académicas
y cientificas
1 Nivel de colaboracién con
organizaciones

profesionales y sociales
Aungue no se muestra eficiencia a nivel de componente, cabe destacar, que es el que posee
el valor més cercano a 1.
Producto de las medidas adoptadas en la provincia para combatir la transmision de la
pandemia los bancos limitaron su atencidn al publico solo a horarios de la mafiana, con
limitacion en algunos tipos de servicios. Ademas, hubo sucursales que estuvieron periodos
prolongados cerradas producto de infestacion de sus trabajadores. Lo cual conllevé al
incremento de las quejas con razén de los clientes, motivado también por la falta de
preparacion de algunos trabajadores bancarios que no supieron dar respuesta a las
necesidades de informacion de los clientes. A ello se afiade una mala implementacién del
proceso de habilitaciéon de los cajeros electrénicos conllevando a grandes colas que
influyeron negativamente en la satisfaccion de los clientes.
Las acciones de comunicacion oficial a través de los medios masivos de comunicacion
fueron pobres, a pesar de que el entorno en que se desarroll6 la actividad bancaria en la
provincia exigia una mayor utilizacién de estas vias para mantener informado a los grupos
de interés.

Componente capital social

Coeficiente de Variables Coeficiente de Indicadores
eficiencia de la eficiencia del
variable indicador
1,01 Responsabilidad 1,03 indice de impacto social
social corporativa 1 Responsabilidad social de
la institucién bancaria
1 Impacto sobre el
desarrollo territorial
1 Oferta con criterio
ambiental
0,84 Inclusion y 1,03 Usuarios de la banca
educacion movil por 100 000
financiera habitantes
0,85 indice de usuarios con
tarjetas magnéticas
0,98 indice de acceso
1,08 Créditos a personas
naturales
0,92 indice de municipios con
sucursales

Capitulo 7. Validacién del modelo banca-gestion del capital intelectual... 147



0,52 indice de cuentas de

ahorro
0 Grado de proteccidn a las
cuentas de ahorroy
crédito
1 Conocimiento y

comprension financiera
de la oferta bancaria
1 Nivel de transparencia de
la oferta
Aunque no se muestra eficiencia a nivel de componente, cabe destacar, que existe un
reconocimiento positivo por los grupos de interés del accionar del banco en cuanto a la
responsabilidad social corporativa.
El logro de la eficiencia se vio afectado fundamentalmente por la inclusién y educacion
financiera. En este sentido la poca disponibilidad de tarjetas para cubrir la demanda, junto
con la disminucién de los horarios de atencidn a los clientes, la eliminacion del CUC que
provoco el cierre de numerosas cuentas, asi como que en Cuba no se protegen las cuentas
de ahorro y crédito de los clientes mediante seguro, servicio que es comun encontrar en la
banca comercial de otros paises, fueron los aspectos que mas negativamente incidieron en
la ineficiencia del componente social.
Por otra parte, en consonancia con el aumento de la cantidad de servicios electrénicos
adquiridos por los clientes en el capital relacional se evidencia un ascenso positivo en los
usuarios de la banca mévil por cada 100 000 habitantes, asi como el impacto social en la
provincia evidenciado a través de los créditos para materiales de la construccién, entre
otros.

Principales fortalezas

1 Incremento de la utilizacidn de los servicios electrénicos

2 Reconocimiento de la responsabilidad e impacto social del Banco Popular de Ahorro
3 Incremento de trabajadores con educacién universitaria

4 Incremento de créditos a personas naturales

5 Personal capacitado en administracion integral de riesgos

6 Incremento significativo de los usuarios de la banca movil

Principales debilidades

1 Inestabilidad laboral del personal bancario

2 Insuficiente formacidn y preparacion especializada del personal bancario

3 Insuficiente desempefio profesional

4 Insuficiente innovacion

5 Deficiente recuperacion del financiamiento

6 Insatisfaccion de los trabajadores con los reconocimientos institucionales

7 Pobre utilizacion en la estrategia de comunicacién de los medios masivos de difusién
8 Disminucién de las cuentas de ahorro

En correspondencia a las debilidades identificadas se elaboran las siguientes medidas:
No Debilidad Medidas Responsable | Cumplimiento Comprobacion
1 Inestabilidad Disefio e Recursos Mayo de 2021 | Incremento de la
laboral del implementac humanos retencion laboral
ion de una
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personal politica
bancario institucional
parala
retencion del
personal

2 Insuficiente Disefio de Recursos Junio de 2021 Cursos
formaciony una humanos aprobados
preparacion estrategia de
especializada | capacitacion
del personal | que potencie

bancario la
preparacion
especializada

3 Insuficiente Creacién de Recursos Diciembre de Incremento del
desempefio un plan de humanos 2021 desempefio

profesional incentivos profesional
que potencie
el
desempefio
profesional
4 Insuficiente Creacion de Director Abril de 2022 Grupo
innovacién un grupo de constituido
innovacion y
desarrollo en
la direccion
provincial
5 Deficiente Disefio de Banca Marzo de Incremento de la
recuperacién una personal y 2021 recuperacién
del estrategia de de negocio
financiamien | recuperacién
to intensiva de
los créditos
vencidos
6 Insatisfaccio Revisién por Director de Julio de 2021 Sistema de
nde los la direccién Sucursal, estimulo
trabajadores de Recursos Jefe de perfeccionado
con los Humanos del Recursos
reconocimie sistema de Humanos
ntos estimulo de Provincial y
institucional la institucion Central de
es Trabajadores
de Cuba
(CTC)

7 Pobre Potenciacion Jefe del 2021 Incremento de
utilizacion en enla Departamen las acciones de
la estrategia | estrategia de to de Banca difusion masiva

de comunicacié Personal
comunicacié ndela
n de los utilizacion de
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medios los medios
masivos de masivos de
difusion difusion
Disminucién | Implementac Banca 2021 Incremento de
de las ion de personal las cuentas de
cuentas de estrategias ahorro
ahorro parala

captacién de
nuevos
clientesen la
modalidad
de ahorro

15 de febrero de 2021

Llegado a este punto y teniendo en cuenta el caso de estudio ana-
lizado del Banco Popular de Ahorro en Camagiley, se puede asegurar
qgue el modelo propuesto es aplicable y valido para medir e informar
sobre la eficiencia en la gestion del capital intelectual.

7.6. Validacién por criterios de expertos

Una vez instrumentado el modelo y validado por aplicacién practi-
ca, se aplica el criterio de expertos para reafirmar su viabilidad.

La validacién consiste en suministrar a los expertos seleccionados
el modelo banca-gestidn del capital intelectual para que estos lo es-
tudien, y posteriormente emitan su criterio en cuanto a si la propues-
ta posee rigor cientifico, es valida, es objetiva, es especifica para el
sector y es factible de aplicar; a continuacién se describen las tareas
realizadas.

Seleccion de los expertos

Para la seleccién de la muestra se aplica muestreo de expertos, en
la busqueda de individuos con competencias que aporten una opinién
conclusiva de alta calidad.

Como consecuencia se seleccionaron 15 expertos con las siguien-
tes caracteristicas: el 80 % son doctores en Ciencias Econdmicas
(8,33 % son doctores de segundo nivel) y el 13,33 % son master, con
una media de 32 afos de experiencia profesional pertenecientes
a las Universidades de Holguin y Camagley, la banca comercial
camaglieyana y la Asociacion Nacional de Economistas y Contadores.
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Elaboracion del instrumento de validacion

Una vez enviada la propuesta del modelo a los expertos seleccio-
nados para su estudio se disefid una encuesta para que los implicados
reflejen, a su criterio, la idoneidad de la proposicién en cuanto a las
variables: rigor cientifico, validez, objetividad, especificidad y factibi-
lidad.

La encuesta consiste en un escalamiento tipo Likert con estas cate-
gorias:

e 1:no adecuado.

: poco adecuado.

: medianamente adecuado.
: adecuado.

: muy adecuado.

La propuesta posee rigor cientifico dada en sus basa-
mentos teodricos y metodoldgicos

u b wWwN

La propuesta de modelo es vélida, o sea, mide la eficien-
cia de la gestion del capital intelectual

La propuesta de modelo es objetiva ya que se corres-
ponde a la realidad y necesidad del sistema bancario
cubano

La propuesta de modelo es especifica para el sector ban-
cario cubano

La propuesta de modelo es factible de aplicar en las con-
diciones cubanas

La codificacién de los datos recolectados se realizd6 mediante las
mismas respuestas precodificadas de 1 a 5, solo se agrego la categoria
0 para el caso de los valores perdidos.

Analisis de las respuestas de los expertos

El procesamiento del instrumento se realizd6 mediante el programa
SPSS en su version 25 debido a que cuenta con las funcionalidades
necesarias para el estudio.

Antes de procesar los datos recolectados se comprob¢ la fiabilidad
de la encuesta, para esto se utilizd el coeficiente de consistencia in-
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terna alfa de Cronbach, en este caso arrojo un valor de 0,94, lo que
demuestra una fiabilidad sumamente elevada.

Al aplicar andlisis de estadisticos descriptivos se observa en la dis-
tribucién de frecuencia, que evidentemente existe una aptitud positiva
por parte de los expertos encuestados en cuanto a cada una de las
caracteristicas que se evaltan del modelo (Fig. 7.3).

La propuesta posee rigor
cientifico dada en sus basamen-
tos tedricos y metodoldgicos

La propuesta de modelo es
vdlida, o sea mide la
eficiencia de la gestion del
Capital Intelectual

La propuesta de modelo
es factible de aplicaren
las condiciones cubanas

La propuesta de modelo es objetiva

La propuesta es especifica para el ya que se corresponde a la realidad
sector bancario cubano y necesidad del sistema bancario
cubano
No adecuado Poco Adecuado === Medianamente adecuado em=Adecuado e Muy adecuado

Fig. 7.3. Distribucion de frecuencia sobre criterio de expertos.

Como se expresd anteriormente se utilizé la moda como medida de
tendencia central para representar los resultados de este estudio, para
lo cual se considera que las respuestas son positivas solo en los casos
en los cuales los expertos contesten con las categorias: (4) Adecuado
y (5) Muy Adecuado; ademads se asume que para que exista consenso,
mas del 75 % de los encuestados debe haberlo hecho de la forma antes
descrita.

Por tanto, segun los datos, se puede afirmar que los expertos con-
sideran que la propuesta de modelo posee rigor cientifico, es valida,
objetiva, especifica para el sector bancario y factible de aplicar en las
condiciones cubanas (Fig. 7.4).
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posee rigor cientifico
es vdlida

es objetiva

es especifica

es factible

0 0 20 30 40 5 60 70 8 9% 100

Fig. 7.4. Porciento de expertos que responden positivamente.

La instrumentacidon del modelo banca-gestidon del capital intelec-
tual, permitié la determinacidon de 18 variables intangibles inductoras
de valor y 62 indicadores contextualizados al sector bancario cubano,
destacandose la presencia de mas de un 40 % de indicadores cuanti-
tativos.

La validacidn realizada mostré tanto en su aplicacion practica como
por criterios de expertos la viabilidad del modelo propuesto.

La aplicacion del modelo en Banco Popular de Ahorro en Camagliey
permitié valorar la eficiencia en la gestidn del capital intelectual y de-
terminar las principales fortalezas y debilidades en su gestidn.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la actualidad existe un marco conceptual sobre el capital intelec-
tual consolidado con la presencia de diferentes posiciones autorales y
enfoques, lo que ha propiciado el desarrollo y aplicacion en la practica
de una gran diversidad de modelos, la mayoria con enfoque empre-
sarial y cuyo disefio responde a las caracteristicas histdrico-concretas
presentes en el momento de su elaboracion.

Las tendencias actuales de desarrollo de la banca acrecientan la impor-
tancia de informar sobre la gestion de los intangibles en estas institucio-
nes, donde se corroboré que los bancos se encuentran entre las organiza-
ciones a nivel mundial que mas elaboran las memorias de sostenibilidad.

A nivel internacional, en los bancos predomina la adecuacion de
modelos disefiados para el sector empresarial para exponer la gestion
de sus intangibles, mientras que en el contexto nacional las investiga-
ciones en este campo se han orientado a otros sectores como el em-
presarial y las universidades.

El modelo disefiado de medicidn y exposicidn de la gestion del capital
Intelectual para instituciones bancarias cubanas aunque tuvo en cuenta
las experiencias precedentes, presenta caracteristicas muy propias que
lo distinguen de estos modelos, donde se destaca la preponderancia de
los componentes estructural y humano dentro de la estructura de su
capital intelectual, un enfoque sectorial en la definicion de variables e
indicadores, el reconocimiento dentro del componente de capital social
de la inclusidn financiera, el cardcter integrador y participativo, el enfo-
que dirigido a la busqueda de la eficiencia de este intangible.

El andlisis realizado de la normatividad contable nacional e inter-
nacional evidencia restricciones en el tratamiento a los intangibles.



Ante este escenario normativo se delimita que el capital intelectual
se exponga mediante la elaboracién del informe de gestién del capital
intelectual.

La instrumentacién del modelo banca-gestién del capital intelec-
tual permitio la determinacion de 18 variables y 62 indicadores con-
textualizados al sector y en correspondencia a las tendencias actuales
de desarrollo de la banca nacional e internacional con una presencia
significativa de indicadores cuantitativos.

Se reconoce como limitante del estudio realizado la no existencia
de una media sectorial para los indicadores cuantitativos del modelo,
gue constituye el paradigma ideal; aunque se pudo dar a los efectos
de la validacién una solucién al asumirse los criterios de especialistas,
también considerados en la literatura consultada.

La investigacién desarrollada abre nuevos campos de investigacion
relacionados con la determinacién de la media sectorial de los indicado-
res cuantitativos disefiados para medir la gestion del capital intelectual
en el sector bancario cubano y la mediciéon e informacién de otros intan-
gibles en los bancos cubanos como la responsabilidad social bancaria.

Se considera pertinente realizar algunas recomendaciones:

e Generalizar la aplicacién del modelo propuesto al resto del sector
bancario del pais.

e Presentar la propuesta de informe de gestion del capital intelectual
para su valoracidn y analisis al Banco Central de Cuba y al Ministerio
de Finanzas y Precios en aras de lograr una normativa conjunta que
impulse la presentacion de informacidn sobre este intangible en el
sector bancario cubano.

e |Incorporar como temas de investigacién priorizados en la Red Nacio-
nal de Estudios Bancarios y en la cartera de investigacién del sector
bancario del pais la determinacidn de las medias sectoriales de los
indicadores disefiados para medir la gestidn del capital intelectual y
la medicién e informacién de la responsabilidad social en los bancos.

e Capacitar al personal bancario en temas de valoracién e informa-
cion de intangibles en aras de lograr una aplicacién mas efectiva en
la generalizacion del modelo.

e Ante los cambios en el contexto nacional, se considera pertinente
revisar periédicamente el sistema de indicadores propuesto para su
actualizacién.
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LA GESTION
DEL CAPITAL INTELECTUAL
EN LA BANCA COMERCIAL CUBANA

Anisabel Regla G4lvez Ferndndez
Francisco Fidel Borras Atiénzar

Abordar cualquier estudio sobre la gestion de los intangibles
en Cuba constituye un reto, en particular cuando su campo de
actuacion se refiere a las instituciones bancarias en momentos
en que se disefian nuevas politicas y mecanismos financieros
que deben elevar el impacto del sector sobre la sociedad
cubana, el perfeccionamiento del modelo socio econémico
cubano y el bienestar de la poblacion.

Este libro propone el modelo banca-gestion del capital
intelectual (Modelo Banca-GCl) para la medicion e informacion
de la eficiencia en la gestion del capital intelectual en los bancos
comerciales cubanos, a través de la valoracién del manejo de
variables e indicadores de los intangibles bancarios. Durante
toda la obra, el lector podra disfrutar de minuciosos analisis
gue le atribuyen al texto un alto rigor cientifico y demuestran
la viabilidad de generalizacién de la propuesta.

Editorial
Ciencias
Economicas 9

789598

50

0710

7



	CUBIERTA
	PORTADA
	PORTADILLA
	PÁGINA LEGAL
	CONTENIDO
	PRÓLOGO
	CAPÍTULO 1. CAPITAL INTELECTUAL: PRINCIPALES TENDENCIAS EN SU GESTIÓN
	1.1. Conceptualización del capital intelectual 
	1.2. Estudios internacionales sobre la gestión del capital intelectual 
	1.3. Modelos cubanos de gestión del capital intelectual 

	CAPÍTULO 2. GESTIÓN DE LOS INTANGIBLES EN LAS INSTITUCIONES BANCARIAS 
	2.1. Funciones de las instituciones bancarias y su papel 
en el desarrollo sostenible de la economía cubana
	2.2. Importancia de “lo intangible” en el sector financiero
	2.3. Estudios sobre la gestión de los intangibles 
en las instituciones bancarias

	CAPÍTULO 3. CONTABILIDAD Y SUS NORMAS EN RELACIÓN CON LOS INTANGIBLES
	3.1. En busca de nuevos paradigmas en el alcance 
de la contabilidad
	3.2. Análisis de la normatividad contable sobre activos intangibles

	CAPÍTULO 4. MODELO BANCA-GESTIÓN DEL CAPITAL INTELECTUAL DE MEDICIÓN E INFORMACIÓN 
EN LOS BANCOS COMERCIALES CUBANOS
	4.1. Bases teóricas-metodológicas
	4.2. Base instrumental del modelo

	CAPÍTULO 5. DETERMINACIÓN DE LOS INTAGIBLES CLAVES DE LA BANCA CUBANA
	5.1. Intangibles a partir de las memorias de sostenibilidad
	5.2. Variables a partir de modelos cubanos
	5.3. Variables a partir de criterios de expertos bancarios
	5.4. Triangulación de las fuentes de información
	5.5. Validación nacional de las variables

	CAPÍTULO 6. INDICADORES PARA LA MEDICIÓN DE LOS INTANGIBLES BANCARIOS
	6.1. Identificación de los indicadores
	6.2. Medición de los indicadores
	6.3. Establecimiento de los paradigmas para los indicadores
	6.4. Valoración de la eficiencia en la gestión del capital intelectual

	CAPÍTULO 7. VALIDACIÓN DEL MODELO BANCA-GESTIÓN DEL CAPITAL INTELECTUAL EN EL BANCO POPULAR DE AHORRO EN CAMAGÜEY
	7.1. Breve caracterización 
	7.2. Medición de indicadores cualitativos
	7.3. Medición de indicadores cuantitativos
	7.4. Valoración de la eficiencia mediante los coeficientes de eficiencia
	7.5. Información sobre la gestión del capital intelectual 
en el Banco Popular de Ahorro en Camagüey
	7.6. Validación por criterios de expertos

	CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	RESEÑA DE LOS AUTORES

	CONTRACUBIERTA

