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RESUMEN

La investigacion tiene por objetivo analizar la gestion del capital intelectual en la
organizacion empresarial del hospital José Carrasco Arteaga, ubicado en Cuenca —
Ecuador. Metodoldgicamente la investigacion fue de tipo descriptivo no experimental de
campo, trabajandose con una muestra total de 324 individuos. La gestién de capital
intelectual en la institucion se establecié que el 49% piensa que, si existe gestion de
capital intelectual, mientras que el 24% no considera que exista gestion de capital, en
tanto que porcentajes menores se encuentran entre algunas veces existe gestion con
un 18% y el 9% de encuestados. El hospital de especialidades José Carrasco Arteaga,
podria unificar algunos departamentos, en uno solo y de esta manera optimizar
recursos; de igual manera los sistemas tecnoldgicos, tanto los que ya existen como la
implementacion de nuevos sistemas, ayudan a disminuir los tiempos de espera de los
pacientes, y optimizar el tiempo y trabajo del personal.

Descriptores: Servicio de salud; sistema de informacién de gestion; gestion del
conocimiento; recursos humanos. (Palabras tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The objective of the research is to analyze the management of intellectual capital in the
business organization of the José Carrasco Arteaga hospital, located in Cuenca -
Ecuador. Methodologically, the research was of a descriptive, non-experimental field
type, working with a total sample of 324 individuals. The management of intellectual
capital in the institution was established that 49% think that, if there is management of
intellectual capital, while 24% do not consider that there is management of capital, while
lower percentages are between sometimes there is management with 18% and 9% of
respondents. The José Carrasco Arteaga specialty hospital could unify some
departments into one and in this way optimize resources; In the same way, technological
systems, both those that already exist and the implementation of new systems, help to
reduce waiting times for patients, and optimize staff time and work.

Descriptors: Health services; management information systems; knowledge
management; human resources. (Words taken from the UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

La seguridad social inicia en Alemania, donde los trabajadores, emprendieron protestas,
a los que se sumo la presion politica, de la iglesia y del grupo académico de la época de
1821. Al principio eran asociaciones de ayuda solidaria para los integrantes del grupo,
el principio de esta asociacion daba servicios de salud en caso de enfermedad,
accidente, vejez o invalidez. En afios posteriores en 1889, en Paris se cred la
"Asociacion Internacional de Seguros Sociales". En 1919, mediante el Tratado de
Versalles, los lideres mundiales logran un consenso para poner fin a la Primera Guerra
Mundial. Siendo uno de los acuerdos la creacion de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT). El objetivo de la OIT se basa en mejoras las normas laborales y
derechos fundamentales del trabajo, incrementar la cobertura social, para todos
(DCOMM, 2009).

En el Ecuador el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se inicia y funda en el afio
de 1928, mediante decreto No 18 iniciando asi, la caja de Jubilaciones y Montepio Civil,
Retiro y Montepio Militar, Ahorro y Cooperativa. Tomando en cuenta las necesidades de
sus afiliados, en el afio de 1935 se inaugurd el servicio de salud del Seguro Social,
incluyéndose dentro de los servicios del IESS, iniciando dos afios después en 1937, el
seguro de enfermedad para sus afiliados, creando el primer departamento médico, bajo
la administracion de la caja del seguro. En el afio de 1970 la Caja Nacional del Seguro
se transformd en el instituto ecuatoriano de Seguridad Social. Posteriormente La
Asamblea Nacional, se reunié en 1998 para modificar, la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador, consagrando e instaurando, que el IESS seria establecida como
una institucion autonoma, y seria la responsable del Seguro General Obligatorio
(Rumazo, et al., 2012).

En la Ciudad de Cuenca el instituto ecuatoriano de seguridad social inicia la atencién
meédica con el centro de salud N°2, en el afio 1954, se traslada al Hospital “San Vicente
de Paul” debido a la mayor demanda, En 1969 inicia su funcionamiento el hospital

regional, con capacidad de 150 camas con servicios de hospitalizacién, cuidados
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intensivos y hemodialisis, dando cobertura a sus afiliados; en 1990 al no cubrir las
necesidades de la ciudad se decide, iniciar la construccion del hospital José Carrasco
Arteaga de la regional 3 (Segarra & Rivera Rodas, 2016).

Actualmente el IESS en el sector salud, conformado por 93 unidades médicas de
seguro general de salud individual y familiar, de los cuales 3 hospitales pertenecen al
nivel 1ll, Uno de los tres hospitales de tercer nivel es el hospital José Carrasco Arteaga
de la ciudad de Cuenca, El cual es regido por el reglamento que tutela a las unidades
meédicas del IESS en resolucion C.1.824. mediante el cual organiza las estructuras del
personal en departamentos, administrativos y hospitalizacion.

El hospital José Carrasco Arteaga brinda asistencia clinico-quirargico y materno infantil
con sus especialidades. EI 6rgano de direccion es la gerencia, funciona con un area
administrativa y otra de hospitalizacion, las cuales estan divididas en departamentos
segun la especialidad y funcion. En los hospitales de salud se da atencion
aproximadamente a mas de cuatro mil personas por dia. El recurso humano que labora
en esta institucion es una pieza fundamental para lograr una atencion especializada
para el afiliado. Contar con personal dentro de perfiles adecuados a sus cargos,
generara mayor desempefio en sus areas y minimizara la carga laboral del personal
(Arteaga, 2018).

El hospital José Carrasco Arteaga, busca mejorar la eficacia de sus servicios para
ofrecer una atencion de calidad a sus afiliados, optimizando la productividad del
personal que labora en el Hospital José Carrasco Arteaga de la Ciudad de Cuenca, en
la provincia del Azuay. En los ultimos afos el IESS, como el HICA no ha logrado
mejoras sustanciales en su imagen, lo cual disminuye la confianza del afiliado; por lo
tanto, al mejorar la productividad laboral en la institucion se incrementara la confianza

del afiliado hacia esta casa de salud.
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Referencial tedrico

Gestion de Capital Intelectual como componente Primordial en la Organizacién
Empresarial

La gestion de capital intelectual comprende el conocimiento y como este puede
gestionarse para mejorarlo o adquirirlo. Hoy en dia esta gestion tiene que estar dentro
de la gerencia moderna, de esta manera generar sistemas que permitan formar, motivar
y crear tecnologias de la informacion y su manejo, de acuerdo con las necesidades de
la organizacién, asi como a su relacién con los clientes y proveedores; generando
ventajas de la organizacion con respecto al mercado, mas aun para la pequefia y
mediana empresa que en el momento actual representan un valor importante de la
economia regional, ademas de incrementar su valor en el mercado global (Romero, et
al., 2012).

La gestion de capital intelectual constituye uno de los activos mas importantes de las
compafiias, como componente intangible; dentro de este, se encuentran las
capacidades y conocimientos de los trabajadores, asi como sus habilidades, destrezas;
ademas forman parte de los recursos no medibles, las tecnologias de informacion y las
bases de datos. Estos mecanismos no son identificables ni medibles facilmente para las
instituciones, pero instituyen importancia fundamental debido a que generan alto valor
para las organizaciones. A nivel financiero se perciben estas diferencias, como valor en
el mercado, en el que se considera tanto el material tangible como el intangible; a
diferencia del valor contable en el que se aplican criterios ya establecidos y aceptados.
De ahi la necesidad de establecer métodos de medicion de los materiales activos, no
medibles de la compaiiia, por lo que se han propuestos diversos modelos de medicion
de activos intangibles (Perales, 2017).

Este proceso comprende la identificacion, evaluacion de conocimientos, desarrollo de
estrategias para conseguir optimizar la gestion de capital intelectual dentro de la
empresa; siendo necesario establecer el qué, como, y donde, se encuentra el

conocimiento de la organizacion, para partir de este punto; hacia el mejoramiento de
[Kele]
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aquellos recursos que puedan ser renovados y que la organizacién asi lo requiera
(Pérez, et al., 2019).

La gestion de capital intelectual se encarga de establecer el conocimiento que posee
una institucion para que pueda ser utilizado de un modo mas eficiente cada vez que sea
necesario beneficioso para la compafila. El contenido informético entra en
funcionamiento cuando el capital intelectual ha alcanzado un nivel de complejidad en el
gue ya no es posible, retener toda la informacion en la mente de sus integrantes, en ese
momento se tiene que recurrir a herramientas de soporte que permiten almacenar
documentos e informacion donde los poseedores del conocimiento plasman este para
quien lo necesite en determinado momento pueda acceder al mismo (Villegas-
Gonzalez, et al., 2017).

En efecto la mayoria de las empresas deben gestionar su capital intelectual para
obtener al méaximo las capacidades de las personas que ahi trabajan, las
organizaciones pequefias, medianas y grandes, en los momentos de hoy y desde hace
algun tiempo atrds han desplazado el eje de sus negocios hacia los humanos,
constituyendo un limitante la dificultad para reconocer el material intangible de una
organizacién; a pesar de la importancia que esto representa, para una institucion
publica o privada; transformar el recurso humano efectivamente capacitado en una
herramienta estratégica, por sus beneficios ya mencionados anteriormente. De ahi la
importancia de conocer los modelos de gestion de capital intelectual que existen y como
estos pueden ser establecidos en una organizacién, de acuerdo con las funciones y
ventajas que esta presente para la compaifiia, asi la empresa adquirira un valor sobre
agregado (Gonzalez-Millan & Rodriguez-Diaz, 2010).

Después de identificar el capital intelectual; deben, adquirir el conocimiento, de no
existir en la empresa, para lo cual se debe tomar en cuenta que el conocimiento externo
nuevo, puede generar reacciones de defensa en los trabajadores de la compafiia, por lo
que el conocimiento adquirido debe tener relacion y ser compatible con la misma,

existen diversos métodos de como adquirir este capital, algunos de ellos son: caceria
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de talentos, alianzas estratégicas, convenios de cooperacion, conocimiento
documentado, etc. Una vez establecidos los dos puntos anteriores se debe desarrollar
el conocimiento en la empresa, partiendo desde los individuos y los grupos que
conforman la instituciébn, como se observa en la figura 1; y, por ultimo, compartir el
capital intelectual con todos los que conforman la compafiia, mediante talleres o

aprendizaje del trabajo diario (Pereira, 2011).

Pasado Enfoque Financiero
Presente Enfoque Cliente | Enfoque Humano | Enfoque procesos
Futuro Enfoque de renovacion y desarrollo

Figura 1. El capital Intelectual.
Fuente: Sanchez-Medina, et al. (2007).

Los conocimientos son el futuro y de ahi parte la capacidad de innovacion de una
empresa, asi como el enfoque de la misma en el componente humano; enfocandola
como el centro de la empresa. Existen diversos modelos propuestos para gestionar el
capital intelectual uno de ellos propone ensefiar a las pequefias y medianas empresas a
medir su capital intelectual, con el fin de mejorar su desempefio y desarrollo eficiente de
sus capacidades para incrementar su competitividad en el mercado. La medicion del
capital intelectual es importante, para de esta manera conocer el capital con el que
cuenta y saber lo que le hace falta y como conseguirlo o mejorar el capital intelectual
(Daza-Escorcia, et al., 2010).

Existen varios métodos para medir el capital intelectual en las empresas, algunos de
ellos se oponen entre si, el método skandia, presenta mayores ventajas al tomar al
capital intelectual en todas sus dimensiones y aplicarlo como un recurso intangible de la

entidad, al conocer de donde parte en cuanto a capital intelectual; la empresa podra,
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tomar mas informacién sobre lo que le hace falta, crear una base de datos e
implementarla, ademas lograr que estos datos de informacién nuevos, estén disponibles
para todo el personal. Ejecutar un plan de accion definiendo fechas, participantes y
ejecutores en todas las areas de la organizacion, asi como los representantes de cada
area, para establecer indicadores que ayuden a definir cuales son necesarios e
importante para la institucion; para el desarrollo de capital intelectual.

Definir las acciones que se realizaran para gestionar el capital intelectual, iniciar por el
area donde sea mas facil iniciar el proceso de gestion de capital para luego plasmarla
en toda la organizacién, segun las experiencias obtenidas; medicion continua de los
avances asi como reestructuracion del método, constantemente en caso de ser
necesario, siempre enfatizando en obtener el capital intelectual que la empresa necesita
(Sacristan, 2016).

La productividad del personal y su relacién con su capital intelectual

La productividad laboral es una manera, de medir la eficiencia de las personas,
magquinas o sistemas, etc.; la mayoria de ellos son tangibles; sin embargo, la
productividad laboral en una medida intangible como gestion de capital intelectual. La
productividad esta ligada a el desempefio de las personas y esta puede variar de
acuerdo con el tiempo y a los recursos con los que se disponga para conseguir dichos
objetivos, asi como factores adversos, pueden afectar la productividad de las
companias, algunos de estos factores pueden ser absentismo, rotacion del personal
inadecuada, factores internos y externos que condicionan el resultado final de la
productividad laboral necesita (Sacristan, 2016).

La productividad laboral alta no se encuentra directamente relacionada con el nimero
de horas trabajadas al dia, ya que existen paises desarrollados en la que la jornada
laboral es mas corta, pero tienen una mejor productividad, en comparacion con paises
con jornada laboral larga (Jaimes, et al., 2018). El interés en mejorar la productividad,

mas aun la laboral, que depende del componente humano de la organizacién, y a su
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vez, analizarlo para encontrar caracteristicas que mejoren la productividad
organizacional de la institucion, considerando que existe relacion; entre salida de
proceso productivo y el capital que entra en la institucion, dependiendo de la mirada
gue la empresa tenga en el mercado.

Existen organizaciones sin capacidad de gestionar o perfeccionar su productividad
laboral a través del capital intelectual que ya ha demostrado mejorar la entrada de
capital en la corporacion, un recurso que muchas medianas y pequefias empresas aun
no lo saben explotar en su totalidad, incluso desconociendo dicho recurso y los
beneficios que aportan a su empresa (Jaimes-Carrillo & Rojas-Lopez, 2015). La
disponibilidad de materias primas depende de la disponibilidad de los distribuidores, en
todo caso siempre se debe procurar mantener disponible la materia prima para el
negocio para generar ganancias.

La disponibilidad del recurso humano, tanto los aspectos externos y recursos internos,
depende de si el lugar en el que se encuentra la empresa cuenta con personas con
capacidades necesarias para los cargos que la empresa requiere, esto esta
determinado segun el acceso a la educacion de la region. ElI manejo interno es
optimizar y enfocar para obtener al maximo las capacidades de las personas que
laboran en la empresa. Para aumentar la productividad de una organizacién se debe
renovar el uso de los componentes internos y externos, para lograr una mayor
productividad laboral, siendo mas eficientes y controlar cada uno de los factores que
agui influyen (Rodriguez-Cruz & Pinto, 2017).

Desde lo planteado, la investigacion tiene por objetivo analizar la gestion del capital
intelectual en la organizacion empresarial del hospital José Carrasco Arteaga, ubicado

en Cuenca — Ecuador.

787



Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA
Afio 2020. Vol V. N°3. Especial: Administracion
Hecho el depésito de Ley: FA2016000010
ISSN: 2542-3088
FUNDACION KOINONIA (F.K). Santa Ana de Coro. Venezuela.

Celia Maria Pulgarin-Fernandez; Jorge Edwin Ormaza-Andrade; Juan Carlos Erazo-Alvarez

METODOLOGIA

Metodoldgicamente la investigacion fue de tipo descriptivo no experimental de campo,
en razon que no se manipularon las variables, sino se estudiaron los fenédmenos de la
empresa en su estado natural, mediante herramientas de recoleccion de datos (Ramos,
et al., 2019), trabajandose con una muestra total de 324 individuos a quienes se les
aplico encuesta y cuestionario de varias alternativas, validado por juicio de expertos y
calculo de Alfa de Cronbach con resultado de 0,87 siendo confiable para su aplicacion,

siendo procesada la informacion recopilada mediante estadistica descriptiva.

RESULTADOS
Los principales resultados, posterior a la aplicacién de instrumentos de investigacion, al
personal que labora y forma parte de la unidad de salud nivel 3; Hospital de

Especialidades José Carrasco Arteaga, se muestran a continuacion.

Caracterizacion del personal

En cuanto al rango de edad, en el que la empresa contrata a su personal, se encuentra
mayoritariamente entre los 25-35 afios de edad con un 52%, seguido de los menores de
35 afios con un 27%, y no muy distante el grupo etario mayores de 35 afios con un 21%
de total de las encuestas realizadas.

Con respecto a si la experiencia del personal que la empresa contrata es un factor
importante para desempefiar mejor sus actividades, se obtuvo que el 37% del total de
encuestados piensa que es un factor importante, el 44% estima que la experiencia es
medianamente importante para realizar la actividad y el rango de la poblacién que
discurre que la experiencia poco a nada tiene que ver con desempeiar su trabajo se
encuentran entre el 13% y 6% respectivamente.

En cuanto a como reflexiona su relacion interpersonal con los demas colaboradores de
la institucion, el 34% la considera excelente y el 39% buena, mientras que en un menor

porcentaje cree, que la relacién interpersonal tiene una importancia media, con un 19%,
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en tanto que la poblacidon que piensa su relacion mala o pésima se encuentra entre el
6% Yy 2% respectivamente. Al consultar si la actividad desempefiada estaba de acuerdo
con sus intereses se encontro que para el 65% es acorde a sus intereses, para el 23%

no y el 11% de encuestados le es indiferente este aspecto en su trabajo.

Andlisis capital intelectual

La gestion de capital intelectual en la institucion se establecio que el 49% piensa que, Si
existe gestion de capital intelectual, mientras que el 24% no considera que exista
gestiébn de capital, en tanto que porcentajes menores se encuentran entre algunas
veces existe gestion con un 18% y el 9% de encuestados.

En cuanto al interrogante, si el capital intelectual es importante dentro de la empresa el
70% considera que, si es importante; mientras que el 16% no lo supone importante, el
10% piensa que es importante, tan solo a veces, y el 4% restante lo cree importante
Unicamente dependiendo de la empresa. Sobre si existen medios o formas de
motivacion en su organizacién el 62% piensa que si, mientras que para el 38% no lo

existen formas de motivacién en la institucion.

Productividad laboral dentro de la empresa

La productividad laboral baja dentro de la organizacion tiene importancia para el 56%
del personal, mientras que para el 17% algunas veces es importante, en tanto que el
10% reflexiona que la relevancia depende de la empresa y el 18% no lo supone que es
significativo. Con respecto a si conocen como la empresa mide la productividad laboral,
el 54% de la poblacion de estudio la respuesta fue afirmativa, en contraparte el 46% no
conoce los métodos con los que su organizacion mide la produccion laboral de su
personal.

En cuanto a si la productividad laboral baja disminuye la competitividad de la empresa
en el mercado, el 57% manifestd su respuesta afirmativa, mientras que la poblacion

restante refiere que no influye con un 25%, en un menor porcentaje cree que a veces
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influye con un 18%. En cuanto a que estrategias ayudan a mejorar la productividad
laboral de la organizacion, el 29% reflexiona que el formar y capacitar a los empleados,
otro 29% también plantea que innovarse y modernizarse; en tanto que el 10% estima
que hacer pausas y descansar, mientras tanto el 9% prioriza el estimular, motivar y
compensar a los trabajadores; asi como el 24% de la poblacion plantea que todas las
estrategias anteriores son necesarias.

De la pregunta, si existe baja productividad laboral dentro de la organizacion el 35%
cree, que no existe, mientras un 32% discurre que, si existe, en tanto que el 18% piensa
que no es marcada la baja productividad laboral y el 15% lo desconoce. En lo
relacionado a si su sueldo refleja su productividad el 45% estima que no refleja su
productividad, el 40% considera que, si refleja su productividad, para el 14% de la
poblacién en estudio le es indiferente esta relacion.

Con respecto a que factores influyen en la productividad laboral al momento de realizar
su trabajo se encontr6 que el 35% lo relaciona con el ambiente laboral, el 23% con los
recursos de trabajo, el 17% se refiere, que es la relacion con los compafieros, en tanto
gue el porcentaje restante lo vincula a la capacitacion por parte de la empresa, la edad,
la experiencia y los estandares de trabajo con un 8%, 7%, 6%, 5% respectivamente.

Al consultar sobre el recurso del que depende la productividad laboral el 49% lo
relaciona con el recurso humano, el 16% con la maquinaria, el 8% con los sistemas,
mientras que un 27% lo relaciona con los tres recursos mencionados.

Visualizacion desde el ambito administrativo:

Desde el punto de vista administrativo, como contempla el grado de desempeiio de
liderazgo dentro de su organizacion; bueno con un 37%, excelente con un 34%, medio
el 23%; en tanto que el 5% y el 2% restante lo cree malo y pésimo respectivamente.

En lo referente a si conoce las politicas y normativas sobre la cual se desarrolla la
organizacion, el 45% de la poblacion del estudio las conoce, el 27% sabe solo de
algunas de las politicas sobre la cual funciona su organizacion, similar al 27% que no

conoce las politicas sobre las cuales se desarrolla su empresa.
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PROPUESTA

Una vez concluida la tabulacién y analisis de los datos obtenidos mediante instrumentos
de investigacion sobre una muestra representativa. En el presente estudio, con el
objetivo de plantear estrategias para el mejoramiento del capital intelectual dentro de la
organizacion se disefia la siguiente propuesta; con variables o componentes que
serviran para el disefio del modelo de capital intelectual en el Hospital de
Especialidades José Carrasco Arteaga; el modelo propuesto se puede utilizar para
evaluar el valor intelectual de cualquier organizacion del sector publico, por cuanto es
dactil y esta planteado para adaptarse a los casos particulares de cada institucion;
debido a su flexibilidad se podra afiadir o eliminar perspectivas, especificar los
elementos, variables e indicadores relacionados con distintos criterios.

Debido a la importancia que radica tener un mayor y mejor nivel competitivo en el
mercado es necesario, optimizar el capital intelectual de la organizacion. De la gran
variedad de métodos para apreciar el Capital Intelectual, la propuesta de investigacion
parte de la valoracion de la institucion segun el Navegador de Skandia que nace como
una matriz de necesidades, desarrolla, organiza y gestiona la empresa; esto dara el
valor del capital intelectual en la organizacion. En esta propuesta se interrelacionan los

tres componentes del capital intelectual.
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Figura 2. Esquema de propuesta de Gestion del Capital Intelectual.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Capital Estructural

En lo Organizacional, el Hospital de Especialidades José Carrasco Arteaga, esta
conformado por varios puestos jerarquicos, el mayor de ellos es el Gerente, cargo
ocupado por una persona con conocimientos en administracion y gerencia no
necesariamente hospitalaria, 1o que podria ser un limitante, ya que al no tener
conocimientos en salud podria pasar por alto, algunos aspectos sobre las necesidades
de la institucién al ser una organizacion de salud; por otro lado, a su vez podria
constituir una fortaleza al ser mas objetivo en temas gerenciales, sin influencia de vision
de salud; otro puesto jerarquico es el Director médico, el cual posee titulo de cuarto
nivel, con conocimientos en administracion, y experiencia en Jefaturas hospitalarias; la
institucion esta dividida en departamentos, cada uno de los cuales posee un Jefe de
unidad, dentro de cada unidad se encuentran varias unidades departamentales, cada
departamento, con su Jefe de area, los cuales estdn a cargo de sus respectivas
unidades, algunas de ellas con mas de treinta colaboradores. En la tabla 1 se expresan
los diferentes indicadores a nivel de diagnostico como linea base sobre el capital
estructural del HICA.

Tabla 1
Capital Estructural

Indicadores Valor
Inversion en equipos afio $150.000
Inversién en equipos informaticos. 4%
Inversion por empleado $550
Porcentaje de empleados con acceso a Internet 90%
Porcentaje de empleados con acceso a Intranet 95%
Ordenadores por persona 1
Porcentaje de procesos documentados 80%
Certificados de calidad conseguidos 0
Auditorias de calidad pasadas 1
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La adjudicacion de los cargos mas altos se realiza mediante concurso de méritos y
oposicion, los inmediatos inferiores por afinidad con sus superiores, pueden
permanecer en estos puestos por varios afios 0 meses dependiendo de la gestion
cumpla y la solucion a los problemas planteados.

La distribucion departamental esta bastante estructurada y diferenciada en dos areas;
mas generales, las cuales a su vez estdn conformados por los diferentes
departamentos. Sin embargo, varios departamentos podrian unificarse para funcionar
de manera mas eficiente. Agrupando algunos departamentos que se exponen en la
figura 6, constituye un aporte de esta investigacién, en aras de mejorar la competitividad
de la institucion. En la Tabla 2 se observa el flujo del proceso estructural del HICA.

Tabla 2
Flujo del proceso estructural

Cultura Estructural

Gerente
Direccion Técnica Direccion
Area de Hospitalizacion y ambulancias Area administrativa
Hospitalizacion Financiero y compras
Servicio al Paciente Docencia e investigacion
Emergencia Bodega
Diagnostico Servicios Generales
Farmacia Talento humano
Consulta externa Legal y comunicacion
Tratamiento y rehabilitacion Gestién Integral

Computo y sistemas

Dentro del capital estructural se encuentran también las Tecnologias de la Informacion,
la institucion posee un sistema de gestidon de la informacion de sus pacientes, el cual es
una red a nivel nacional en el que se almacena las historias clinicas de los pacientes o

clientes, AS-400 es una herramienta de utilidad que reduce el tiempo de llenado de las
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historias clinicas, ya que le sugiere distintos items de una lista de posibilidades el cual
le reduce las busquedas de términos.

De esta manera, el personal que necesite la informacion de los usuarios tendra acceso
a ella dé manera detallada y rapida, el problema de esta base de datos es el poco
conocimiento del sistema del personal a cargo de ingresar los datos de los pacientes de
forma correcta, ya que, de ahi se pueden analizar estadisticas hospitalarias, en pro de
mejorar, la atencion de los usuarios e implementar recursos de manera mas optima,
qgue es lo que busca la gestion de capital intelectual, ademas de esto existen otros
sistemas de gestidn de recursos tecnoldgicos para compras. Se podria implementar un
sistema tecnoldgico para la visualizacién de estudios de imagen lo que reduciria los
tiempos gastados en imprimir las imagenes, y disminuiria los gastos del uso de
materiales, aportando ademas el rapido acceso a las imagenes del personal que lo
solicito. También, implementar cursos cortos sobre el manejo 6ptimo del sistema a sus
colaboradores. Todo esto ayudaria con resultados directos en el capital estructural y en
el componente relacional de la institucion, al disminuir los tiempos de espera y

mejorando la satisfaccién del usuario o paciente.

Capital Humano

La Competencia del Personal es una herramienta estratégica y necesaria para enfrentar
los desafios del mercado, que se ha venido gestando desde hace varios afos, este
trata de impulsar la excelencia de las competencias de sus colaboradores, de acuerdo
con las necesidades de la organizacion, puliendo lo que saben hacer o impulsarlos a
hacer lo que podrian hacer. En la tabla 3 se evidencian los indicadores sobre el capital
humano del HICA.
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Tabla 3.
Capital Humano.
Indicadores Valor
N° empleados 2073
Porcentaje de empleados fijos 11%
Porcentaje de empleados temporales 82%
Porcentaje de empleados sector administrativo 17%
Porcentaje de empleados externos 5%
Empleados que han contestado el cuestionario 324
Porcentaje de hombres en HICA 31%
Porcentaje de mujeres en HICA 69%
Porcentaje de funcionarios de mas de 45 afios 22%
Antigiiedad media en el trabajo (afios) 6,33
Promedio de edad 36,1
Porcentaje de titulados universitarios 83%
Porcentaje de titulados cuarto nivel 46%
indice absentismo 0,78%
indice de satisfaccion de empleados 0,42%
indice rotacion 27%
Inversion en formacion afio $280.340
Inversién en formacion de empleados $550
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De los indicadores expuestos en la tabla 3 se genera la propuesta para mejorar la
gestion del conocimiento en base a los datos expresados. En el siguiente esquema
podemos observar la propuesta de gestion del conocimiento sobre la base de los

indicadores del capital humano.

Contratacion del personal segin sus

Poner todos los competencias.

conocimientos al _ ,
alcance del personal \ Cursos de capacitacién organizados e
que labora en la impulsados por la organizacion.

[

conocimiento

Capacitacion al personal que no pudo
.. asistir, por parte de los comparieros ya
Gestion del ]c capacitados.

Certificacion de todo el personal
capacitado.

Adguisicion de d Creacion de base de datos, sobre los

biblictecas ara - o .
acceso al ersonF;I conocimientos dtiles; los existentes y
P : los nuevos adquiridos.

Figura 3. Gestion del conocimiento.
Fuente: Elaboracion Propia.

Liderazgo y Trabajo en Equipo, se encuentra dentro del componente humano del capital
intelectual. El liderazgo es una persona o varias personas que forman parte de la
organizaciéon que tienen la capacidad de reconocer la informacion existente y la
adquirida y ponerla en planes estandarizados y esquematizados para el bienestar del
departamento y a su vez de la organizacion, tomando en cuenta que existen varios tipos
de liderazgo, cada uno de los cuales tiene sus ventajas y desventajas; dependiendo del
ambiente laboral en el que se desarrolla funcionaran unos mejores que otros.

En el HICA. funciona mejor los tipos de liderazgo bidireccional como el Capacitador,
Afiliativo, De Referencia, Coaching, Democratico y el Directivo, todos utiles en los
diferentes escalafones; sin embargo, dosificado y tratando de que la orientacion sea

bidireccional, ademas deben tener destrezas sociales, inteligencia, empatia, capacidad
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de reconocer las ventajas de su equipo y como orientarlas para el beneficio de la
organizacion, buscando siempre el bien coman. EI Trabajo en Equipo beneficia a la
institucion, el cual va de la mano del liderazgo y permite tomar las mejores decisiones
en conjunto, buscando siempre el bien de la entidad, ayuda a que los participantes
puedan expresar ideas y compartirlas. Todo esto a su vez contribuird a alcanzar el
bienestar relacional, partiendo desde el componente estructural que les aportara las

herramientas necesarias para lograrlo de mejor manera.

Capital Relacional

Forman parte de esta, los clientes y las alianzas estratégicas; el hospital de
especialidades José Carrasco Arteaga, tiene varios afios de historia y al ser una
empresa de labor publica, se ve limitada por el manejo politico, los cuales muchas
veces no benefician a la institucion, por lo que se debe poner énfasis en mejorar la
imagen de la entidad, en la sociedad, para que sea confiable; tomar siempre en cuenta
la opinidn del afiliado para mejorar la percepcién que tiene de la compafiia; al momento
el Hospital mantiene alianzas estratégicas con otras entidades privadas, por servicios
prestados, los cuales buscan disminuir los tiempos de espera del paciente, ademas
acceso a procedimientos que no existen en la institucién, una recomendacién a tener en
cuenta seria, mantener el suministro permanente de insumos, para abarcar el mayor
namero de atenciones y que sean de calidad y calidez. En la tabla 4 y 5 se identifican
los indicadores sobre el capital relacional y los aspectos de mejora de la entidad motivo

de analisis, respectivamente.
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Tabla 4.
Capital Relacional.
Indicadores Valor

indice satisfaccion usuarios % 0,55%
N° de empleados dedicados a la atencion de clientes 1150
Porcentaje de servicios prestados a través de Internet 65%
indice de quejas 0,90%
N° de reclamaciones/afio 219

Tabla 5.
Propuesta para mejorar el Capital Relacional de la entidad.

Capital Relacional del hospital José Carrasco Arteaga

Mejorar imagen Organizacional

Identificar las principales quejas de los Atencioén personalizada y cordial
usuarios
Disminuir los tiempos de espera Interesarse en el bienestar de los
afiliados

Mantener stock de medicamentos e insumos de calidad en beneficio de los usuarios

Afiliados Institucion Comunidad

Cada uno de los componentes de la gestion de capital intelectual se interrelacionan
entre si; ya que, sin el uno, no seria posible obtener el otro, Todos ellos contribuyen a
optimizar el capital intelectual, gestionar el conocimiento en beneficio de la instituciéon y
sus afiliados.

Los datos a continuacion, muestran el Capital Intelectual del Hospital José Carrasco
Arteaga en dolares; de acuerdo con el modelo propuesto en la presente investigacion.
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== Capital intelectual de la
== empresa HJCA

| 27'699.233,00 | 3'699.233,00 | 24'000.000,00 |

EE = e ¥ oo

Valor aproximado en el mercado del HICA 27699 233,00

Figura 4. Capital intelectual.
Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 5 se visualiza los indices de coeficiente de eficiencia del capital intelectual

del Hospital.

Tabla 5
indices del coeficiente de eficiencia del capital Intelectual del HICA

indices
Cuota de mercado (%) 0,78 indice de horas de formacion 0,37
(%)
indice de satisfaccion de clientes (%) 0,55 Rendimiento de calidad (%) 0,86
indice de liderazgo (%) 0,63 Retenciones de empleados 0,87
(%)
indice de motivacion (%) 0,49 Eficiencia administrativa de 0,85

ingresos (%)
indice de recursos de 1+D (%) 0,93 indice de Satisfaccion de 0,42

Empleados (%)
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Coeficiente de eficiencia: (6.33/9) = 70% I.C. del capital intelectual en el caso del HICA
asciende a: 16’800.000,00.

Este modelo permite que las instituciones del sector publico a partir de un nuevo
enfoque, se establezca un mecanismo para comprender como esta formado el
conocimiento, el talento humano dentro las organizaciones publicas, generando

elementos para medir el valor del conocimiento y del capital intelectual.

CONCLUSIONES

El Hospital de Especialidades José Carrasco Arteaga, posee una muy buena gestion de
capital intelectual, basada en su filosofia, principios y valores que se mantienen, aunque
evolucionan para mejorar con el paso del tiempo; para la instituciéon es primordial el
trabajo en equipo y el liderazgo de tipo participativo, democratico, coaching; con
informacion en sentido bidireccional buscando, el bienestar de la organizacion.

El capital Humano que posee es de muy alto nivel, con perfiles profesionales
adecuados para brindar un servicio eficiente a sus afiliados, ademéas de proveer, los
recursos necesarios para un resultado 6ptimo para los clientes; es una Institucion que
trata de fomentar el trabajo en equipo el liderazgo, partiendo de capacitar a sus
empleados y colaboradores los cuales consideran que existe una buena gestién de
capital intelectual, asi como la mayoria de los colaboradores estima que el liderazgo se
encuentra entre bueno y excelente.

El hospital de especialidades José Carrasco Arteaga, podria unificar algunos
departamentos, en uno solo y de esta manera optimizar recursos; de igual manera los
sistemas tecnologicos, tanto los que ya existen como la implementacion de nuevos
sistemas, ayudan a disminuir los tiempos de espera de los pacientes, y optimizar el
tiempo y trabajo del personal.

Un buen clima laboral, asi como el trabajo en equipo, dentro del liderazgo de la

institucion y la bidireccionalidad de opiniones mejorara la eficiencia de sus
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colaboradores, por lo tanto, la satisfaccion de los clientes o pacientes refleja el bienestar
de la institucion, y para esto, necesita mantener buenas alianzas estratégicas.
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