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Resumen 

 
El conocimiento empresarial, en sus diversas facetas, desempeña un rol fundamental para la 

efectiva implementación de los procesos y servicios de las organizaciones. La presente 

investigación explora el impacto que puede tener el conocimiento organizativo o capital intelectual 

sobre la eficiencia en la educación superior en México, específicamente vista a través de la 

satisfacción del cliente en tres planteles (FCAM, FCAT y FCAC) de la Universidad de Colima, 

México. De este modo, metodológicamente se aplicaron los tres componentes del capital 

intelectual: capital humano, capital relacional y capital estructural. En la etapa siguiente se aplica un 

análisis de eficiencia mediante la técnica de análisis envolvente de datos (DEA), donde se 

determina la eficiencia productiva de estos tipos de capital intelectual. De los resultados empíricos 

encontrados para el caso de los tres planteles estudiados, resalta el papel que desempeña el plantel 

de Colima. 
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Abstract 

 
Business knowledge, in its various facets, plays a fundamental role in the effective implementation 

of the processes and services of organizations. This research explores the impact that organizational 

knowledge or intellectual capital can have on efficiency in higher education in Mexico, specifically 

seen through customer satisfaction in three campuses (FCAM, FCAT and FCAC) of the University 

of Colima, Mexico. In this way, methodologically it is carried out with the three main blocks of 

intellectual capital: human capital, relational capital and structural capital. In the next stage, an 

efficiency analysis is applied through the technique of data envelopment analysis (DEA), where the 

productive efficiency of these types of intellectual capital is determined. From the empirical results 

found for the case of the three schools studied, the role of the Colima campus stands out. 
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Introducción 
 

En el campo de la gestión empresarial, la investigación sobre la generación de valor y su 

contribución a los procesos organizacionales es uno de los temas más recurrentes en las 
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revistas científicas. La llamada Teoría de la Administración del Conocimiento, ha 

enfatizado en este recurso como un factor de diferenciación y competitividad 

organizacional considerándolo como parte esencial del éxito empresarial (Navickas & 

Kontautiene, 2012). No obstante, la problemática del análisis del conocimiento en las 

organizaciones implica dos retos importantes. Uno es la obtención de información que se 

almacene y se cuantifique para realizar un análisis empírico y; dos, que esa información 

permita el contraste de los postulados y, por consiguiente, el fortalecimiento de la teoría de 

la administración del conocimiento. 

 

La presente investigación busca contribuir a la solución de ambos retos. En este sentido, 

basado en las aportaciones de Shatrevih, Sceulovs & Gaile-Sarkane (2015), una propuesta 

viable y pragmática, es la aplicación de la empresa basada en el conocimiento que se 

orienta a la evidencia empírica del conocimiento organizacional. Esta perspectiva 

representa una parte de la Teoría de los Recursos y Capacidades, que se centra en 

identificar aquellos recursos que generan las capacidades vinculadas al éxito empresarial. 

Dicha teoría se origina en la década de los 90´s y clasifica diferentes tipos de conocimiento 

organizacional o formas del capital intelectual (CI) (Guiseppe, 2014) y (Dumay, Rooney, & 

Marini, 2013). La clasificación general distingue 3 tipos de CI: capital humano; capital 

estructural y capital relacional.  

 

Esta teoría, al igual que la perspectiva de la gestión basada del conocimiento, asumen que 

los recursos intangibles de las organizaciones sientan las bases para el desarrollo de 

ventajas competitivas  (Kauppila, 2015). Los recursos intangibles y las capacidades 

organizacionales esencialmente parten del conocimiento y de la forma de gestionarlos para 

hacer eficiente su utilización (Sun & Xiaolan, 2018). De esta forma, la gestión del 

conocimiento puede considerarse como el factor más importante de los recursos disponibles 

de la organización, siendo que es la base para el desarrollo de cualquier capacidad (Rusell, 

2016). De este modo, el capital intelectual es una muestra de la capacidad instalada en 

cuanto a conocimientos de la empresa. Por lo tanto, la investigación de la gestión del 

conocimiento o del capital intelectual de que dispone una organización, debe permitir 

estimar las probabilidades de la empresa para desarrollar ventajas competitivas.  

 

Para la atención del segundo reto, se exponen los enfoques sobre la gestión del 

conocimiento en las organizaciones, orientando su contribución al desarrollo de ventajas 

competitivas a través de estrategias que se orienten a los clientes. De este modo, se asume 

que las organizaciones que se orientan a sus clientes desarrollan más ventajas competitivas, 

en comparación con las que no lo son. Dentro de las perspectivas teóricas referidas, el 

presente artículo busca generar evidencia empírica que muestre la influencia de la gestión 

de recursos y capacidades, o para el caso de esta investigación, de los factores del CI, en el 

logro de una ventaja competitiva, entendida como resultado de una estrategia para alcanzar 

la satisfacción de los clientes y/o los usuarios de la organización. Esta perspectiva de la 

orientación a los clientes basada en el CI aporta a la comprensión de la relación entre el CI 

y el éxito de una empresa, en el sentido de Wu & Hu (2018).  

 

Es por lo anterior que el objetivo específico de este trabajo es determinar la eficiencia 

productiva del capital intelectual sobre la satisfacción de sus estudiantes, en tres Facultades 

de Contabilidad y Administración de una universidad pública. Esto se realizará mediante la 



  
 

3 
 

integración de información sobre el capital humano, del capital estructural y del capital 

relacional de los planteles educativos de nivel superior. De este modo, el trabajo se 

encuentra organizado en 4 apartados. El primero tras exponer la introducción a la 

investigación, se plantea el marco teórico. A continuación, se expone el diseño de la 

metodología de medida de la eficiencia empleada para las variables estimadas en el modelo 

de análisis. Finalmente se explican los hallazgos encontrados a partir del estudio empírico 

realizado, así como las principales conclusiones obtenidas. 
 

Gestión del conocimiento 
 

En el contexto actual de competitividad y globalización, la gestión del conocimiento es 

esencial para todo tipo de organizaciones, la generación del conocimiento solo es posible 

mediante el establecimiento de redes internas y externas. Diversos investigadores desde 

varios enfoques y corrientes de la administración han tratado de lograrlo, buscando 

establecer una definición sobre el concepto de gestión del conocimiento, sin que exista un 

consenso hasta el momento como se muestra en la tabla 1.  

 

Tabla 1. Definiciones básicas de la gestión del conocimiento 

 
Fuente: elaboración propia. 

Aunado a estas definiciones varias investigaciones (Archer-Brown & Kietzmann, 2018; 

Rusly, Corner y Sun, 2012 y Ringel-Bickelmaier y Ringel, 2010) abordan la gestión del 

conocimiento en base a aspectos explícitos e implícitos, de las organizaciones. Esta gestión 

del conocimiento como parte de los recursos de una organización, sirve de base para la 

generación del capital intelectual. 

 

 

 

 

El capital intelectual de las organizaciones  

 

En la literatura de gestión, existe un consenso generalizado respecto a que define (véase 

tabla 2).  

 

Tabla 2. Definiciones del capital intelectual 
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Respecto a sus componentes, el capital intelectual, fundamentalmente se integra de tres: 

capital estructural, humano y relacional. De acuerdo con Yeh-Yun & Edvinsson, (2011) 

estas se definen como: el capital humano se representa por la educación y la capacitación 

laboral, donde se concentran las competencias profesionales del personal de la 

organización, a partir de los conocimientos y habilidades desarrolladas de manera formal e 

informal. Dichas competencias influyen de manera positiva en las posibilidades de 

desarrollo, trascendencia y ascensos laborales. 

 

Por su parte, el capital relacional incluye las relaciones existentes por parte de la 

organización, así como de las partes interesadas. La fortaleza de las partes interesadas 

influye en gran medida para agregar valor a la organización, combinándose interés y poder. 

Carton y Ungureanu (2018) analizan que para que se dé la innovación en una organización 

se necesita conocer las relaciones tanto internas como externas, al fortalecer las relaciones 

con proveedores, aliados y reputación de esta con el público en general. Finalmente, el 

capital estructural es todo el valor creado en la empresa, que es representado por la cultura, 

las normas, los procedimientos, y desarrollado por los programas, sistemas, marcas, 

métodos y modelos. También, se percibe en las estructuras y procesos que el personal 

aplica para la productividad, efectividad y la innovación. En este orden de ideas, se puede 

argumentar que el capital intelectual constituye un capital inmaterial no transferible que 

tiene la capacidad de agregar valor a los procesos y/o servicios de la organización, gracias 

la combinación de sus elementos humanos, estructurales y relacionales, potenciando así el 

conocimiento en una ventaja competitiva. 
 

Materiales y métodos 
 

Medida de las variables 
 



  
 

5 
 

Con la finalidad de identificar y evaluar los tres elementos del capital intelectual (capital 

humano, estructural y relacional) y la eficiencia productiva, con base en la literatura 

revisada, se diseñaron una serie de indicadores para recabar la información secundaria, 

véase tabla 3. Una vez integrados los indicadores, éstos se sometieron a las siguientes 

pruebas estadísticas: 1. análisis de las medidas de dispersión de los indicadores (tabla 5), 2. 

verificación de la ausencia de correlaciones cercanas a la unidad (anexo 1), lo que evite 

duplicar indicadores, 3. análisis envolvente de datos (anexo 2).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3. Definiciones conceptuales y operacionales para las variables utilizadas 
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Población, muestra y fuentes de información 
 

La Universidad de Colima cuenta con 31 planteles de educación superior (Universidad de 

Colima, 2018). Al tratar de aplicar la teoría del capital intelectual al contexto universitario, 

se encontró con la limitante de la falta de homogeneidad en los planteles, dada la diversidad 

de características de la oferta académica, tal como señala Ortega y Delzo (2018). Así, luego 

de la búsqueda de varios estudios y técnicas para recabar la información sobre el capital 

intelectual en la educación superior, se llegó a la conclusión de que un modo de hacerlo, 

fuera a partir de una misma estructura de información, donde cada plantel académico, 

generara sus propios datos, construidos a partir de un mismo periodo de actividades.  

 

De este modo, se recabó la información de los informes de labores de los directores de las 

Facultades de Contabilidad y Administración de Manzanillo (FCAM), de Tecomán (FCAT) 

y de Colima (FCAC), correspondientes al ejercicio 2018. Finalmente se cuantificaron los 

indicadores y se compararon entre las facultades establecidas mediante el análisis 

envolvente de datos (DEA). La siguiente tabla 4, resumen el diseño metodológico 

implementado. 

 

Tabla 4.  

Resumen de la investigación empírica 
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Resultados 
Una vez definidos los indicadores, los datos recabados, fueron convertidos a proporciones, 

de acuerdo con la definición operativa de cada indicador (tabla 3). Es importante señalar, 

que los indicadores seleccionados se adaptan a los requerimientos de homogeneidad de las 

ciencias económico-administrativas. Como paso inicial se realizó el análisis de las medidas 

de dispersión de los indicadores, donde se observaron los máximos, los mínimos y la 

varianza de estos. Debido a que todos los indicadores mostraron claramente una varianza 

mayor a cero, no se eliminó ninguno de éstos, como se aprecia en la tabla 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Tabla 5. Medidas de dispersión de los indicadores 
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Una vez evaluada la calidad métrica de los indicadores, estos se evaluaron bajo la técnica 

del análisis envolvente de datos, lo que permitió la identificación de las DMU´s (planteles) 

más eficiente en términos del capital intelectual y su impacto en la satisfacción del 

estudiante y de los egresados. También aparece reflejada la información de la varianza 

registrada por el índice de eficiencia para cada uno de los planteles evaluados para este 

análisis con relación al estimador de eficiencia, lo que supone la aproximación de medidas 

de competitividad de los planteles objeto de estudio de esta investigación. Los resultados de 

eficiencia por DUM´s y de eficiencia media, se ilustran en la tabla 6.  

 

Tabla 6. Estadísticos descriptivos de los factores utilizados 
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En la tabla anterior, se aprecian los índices de eficiencia obtenidos en el modelo estimado. 

Una DMU será eficiente si su valor theta es igual a 1; en contraparte la DMU será 

ineficiente y su posición en el ranking dependerá del valor decreciente que obtenga. En la 

siguiente tabla 7 se muestra la eficiencia técnica de las DMU´s analizadas.  

Tabla 7.  Eficiencia de las DMU´s 

 
 

Bajo un modelo DEA CRS, los planteles de Contabilidad y Administración de la 

Universidad de Colima con un comportamiento más favorable en cuanto a su productividad 

son: Colima y Manzanillo, quienes comparten la primera posición con índices de eficiencia 

de 1. Por su parte la Facultad de Tecomán presenta un bajo desempeño, con un índice de 

eficiencia por debajo del promedio (0.0192). De este modo, bajo el modelo DEA CRS, el 

66% de los planteles evaluados, tienen un índice de eficiencia óptima. De este modo, la 

DMU ineficiente, debe incrementar en alguna proporción, la cantidad de producción sin 

aumentar sus inputs, para poder aproximarse a la frontera de eficiencia establecida por las 

DMU´s eficientes. Es por lo anterior, que se sugiere la oportunidad de continuar con 

trabajos relacionados sobre la eficiencia organizacional, y aprender de las empresas 

eficientes para la mejora de su competitividad.  
 

 

 

Conclusiones 

En este trabajo, se llevó a cabo la evaluación de la eficiencia técnica de planteles de 

educación superior en una universidad pública. Para lo cual se aplicó la metodología no 

paramétrica del análisis envolvente de datos (DEA). Metodológicamente el análisis DEA 

aquí implementado es una de múltiples herramientas, que permite obtener una unidad de 

medida para evaluar la conducta eficiente de empresas, instituciones y organizaciones 

públicas y privadas.  

 

En términos generales y conforme a los diversos en autores señalados en este trabajo, las 

organizaciones han dirigido sus esfuerzos a tratar de contabilizar el capital intangible. Las 

universidades organizaciones como tal, realizan esfuerzos por evaluar este capital e 

implementar estrategias pertinentes que les permita fortalecerlo, contribuyendo así al 

desarrollo de estas. En este tenor, la presente investigación contribuye a la evaluación del 

CI en una universidad pública de México, en los planteles con mayor población estudiantil 

y docente de esta institución. Si bien esta investigación se realizó en una parte de una 
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institución de educación superior, esta misma, arroja conocimiento sobre el CI en general. 

Es así, que se puede concluir la pertinencia de comenzar a ampliar el enfoque del CI que le 

otorga una medida de eficiencia técnica y avanzar en el análisis del desempeño educativo 

de las universidades en México. 
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