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Las organizaciones de hoy, estidn
sufriendo interesantes cambios. De ser
consideradas un conjunto de activos
tangibles organizados en un determi-
nado proceso productivo para lograr
unos objetivos concretos, han pasado a
ser consideradas un conjunto de recur-
sos intangibles, generadores de un capi-
tal intangible o capital intelectual.
Tanto en el mundo académico como
empresarial se han resaltado los activos
intangibles como: la cultura empresarial,

el conocimiento acumulado sobre el
comportamiento del consumidor, el
nombre comercial y la reputacién entre
otros como los verdaderos determinan-
tes de las ventajas competitivas de las
organizaciones.

El capital intelectual es el resultado
de integrar los activos intangibles y el
aprendizaje. El aprendizaje consiste en
un proceso de intercambio, analisis y
reflexién de informacién para adquirir
conocimiento para su posterior distribu-
cién y utilizacién. El objetivo general del
presente trabajo es analizar el proceso de
aprendizaje interno de una organizacién
desde la perspectiva del cliente. Para
ello, han sido establecidos una serie de
objetivos intermedios:

En primer lugar, es necesario conocer
cuél es el papel de los recursos intangi-
bles como fuentes de ventajas competiti-
vas en las organizaciones de hoy vy, en
concreto, {por qué es tan importante la
informacién que pueda conseguirse de
los clientes?

En segundo lugar, es necesario plan-
tear un modelo de aprendizaje que per-
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mita la creacién de valor para todas las
partes implicadas en el proceso (clientes,
organizacién y trabajadores).

En tercer lugar, dado que los facto-
res que afectan a los procesos de
aprendizaje han sido analizados desde
multitud de perspectivas, es necesario
integrar dichas ideas, que globalmente
se pueden calificar de inconexas, en
un modelo de factores que suponga
una integracién de ideas, a partir de
los cuales sea posible analizar qué fac-
tores se pueden constituir como claves
para el éxito del aprendizaje relacio-
nal.

Por tltimo, una vez definido el con-
cepto de aprendizaje relacional y una
vez establecidas las dimensiones o atri-
butos que lo conforman, es necesario
desarrollar un modelo de medida que
resuma todo el proceso.

Para dar respuesta a los objetivos
planteados, el trabajo de investigacion
se ha estructurado en dos partes: una
tedrica y otra empirica. El soporte ted-
rico estd recogido en tres capitulos en
los cuales se sintetizan los estudios rela-
tivos al aprendizaje, al capital intelec-
tual, asi como los referentes a la teorfa
de los recursos y capacidades. En lo refe-
rente a la parte empirica, presentar un
modelo de gestién del aprendizaje rela-
cional, implica valorar tanto las varia-
bles de disefio como las dimensiones
relativas al resultado del aprendizaje
relacional, tales como el grado de cola-
boracién entre clientes y organizacién,
as{ como el de comunicacién directa
entre ambas partes. Para este fin, la
aproximacioén empirica se desarrolla en
tres capitulos.
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De manera méas detallada, los conte-
nidos para cada capitulo pueden resu-
mirse como sigue:

1. Recursos intangibles: teoria,
clasificacion, concepto y modelo

El propésito de este primer capitulo
es realizar una revisién del papel de los
recursos intangibles como fuentes de
ventajas competitivas en las organizacio-
nes de hoy. Para dicho fin, tras revisar
las principales definiciones y teorfas res-
pecto a los recursos intangibles, serdan
analizados los niveles de aprendizaje
(individual, grupal y organizativo) y el
de los procesos que se producen en cada
uno de ellos. Seguidamente, se definira
el concepto de capital intelectual y se
describirdn los distintos modelos de
medicién. Cerramos este capitulo aco-
tando nuestra propia propuesta de ges-
tion del capital intelectual.

I1. Propuesta de un modelo de
aprendizaje relacional

Tomando en consideracién los aspec-
tos anteriores, este capitulo plantea que
los clientes representan una fuente de
conocimiento para las organizaciones.
Ademsis, en la medida en que los cono-
cimientos sobre los clientes son institu-
cionalizados por la organizacién, se
estard creando un capital intelectual
clave para el éxito de la organizacién y
la capacidad de aprendizaje proporcio-
nari una ventaja competitiva sostenible
a la organizacién.

El objetivo general de este capitulo
es disefiar un proceso de aprendizaje
desde la perspectiva del cliente, para
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ello, se han fijado tres pasos interme-
dios: en primer lugar, serd necesario cla-
sificar el capital relacional. Ademas,
dentro de este bloque es necesario justi-
ficar por qué tiene una importancia
especial el conocimiento del cliente; en
segundo lugar, serd necesario disefiar un
modelo de aprendizaje que permita
adquirir, distribuir y utilizar el conoci-
miento del cliente en la organizacién;
por tltimo, para que el modelo presen-
tado sea operativo habra que establecer
cuél es el papel de la organizacién para
impulsar el proceso de aprendizaje.

II1. Factores culturales del
aprendizaje relacional

El objetivo del capitulo tercero es
establecer aquellos factores culturales
del aprendizaje relacional que posibili-
tan la operatividad del modelo descrito
en el capitulo segundo. Para ello, se
revisaran las principales técnicas y con-
tribuciones dedicadas a facilitar el
aprendizaje organizativo.

El segundo elemento de interés de
este capitulo lo constituye una revision
de la relacion causa-efecto entre los fac-
tores facilitadores y orientadores del
aprendizaje. Para ello, aunque no es un
objetivo de esta investigacién profundi-
zar en el estudio de los orientadores, se
desarrollard una revision de aquellos ele-
mentos que indicardn si el proceso de
aprendizaje es o0 no efectivo.

El capitulo termina con un anilisis
sobre las verdaderas aportaciones o
beneficios del modelo propuesto. Par-
tiendo del modelo propuesto, se formu-
lardn una serie de hipétesis sobre los

resultados que se alcanzarfan potencial-
mente, y también hipétesis sobre la fac-
tibilidad del empleo de distintos elemen-
tos culturales en la mejora del aprendi-
zaje.

IV. Metodologia para la
investigacion del empleo de factores
culturales en el aprendizaje
relacional

Ademais de la justificacién de las uni-
dades culturales incluidas en el estudio
empirico, este capitulo expone la meto-
dologia seguida para medir las mencio-
nadas variables. En este sentido, una vez
definidas las variables, se han elegido las
practicas que garantizan el éxito de las
mismas, ampliando la baterfa de indica-
dores tradicionalmente utilizados con
otros que miden el grado de colabora-
cién entre clientes y organizacion, asi
como el de comunicacién directa entre
ambas partes.

No obstante, de todas las posibilida-
des existentes, considerando que hay
componentes de subjetividad que difi-
cultan los célculos de las variables pro-
puestas, se ha disefiado un modelo con
una importante orientacién cuantitativa
que tiene la ventaja de relacionar los
errores que suceden dentro de las orga-
nizaciones con la opinién de los clientes
sobre el producto o servicio recibido, el
modelo se estructura en dos partes:

La primera parte, evaluara el proceso
interno de aprendizaje, para ello, se dise-
flaran unos indices de aprendizaje repre-
sentativos de cada uno de los procesos
internos aplicando la idea de Roos y
Roos (1997), segtn la cual, una vez
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establecida la importancia de los dife-
rentes indicadores del proceso, esos mis-
mos indicadores deben de ser transfor-
mados en nimeros sin dimensién (por-
centajes por regla general), para poste-
riormente mediante un proceso mate-
mético de integracién ponderada obte-
ner unos indices representativos del pro-
ceso.

En la segunda parte, para tener un
conocimiento detallado del resultado
del aprendizaje relacional, se ha tomado
como referencia el modelo desarrollado
por Bontis (2000). Esta decisién viene
justificada porque el citado modelo uti-
liza variables métricas que ponen de
manifiesto aquellas caracteristicas del
aprendizaje apreciadas por el usuario,
por lo que invertir en ellas produce un
incremento de la tasa interna de retorno
y una mejora del servicio percibido.

No obstante, en nuestro afan de
aportar una herramienta ttil que pueda
ser utilizada en las unidades organizati-
vas, para apoyar a la direccién no sélo
en identificar los pardmetros del apren-
dizaje y las caracteristicas de valor que
los clientes perciben, sino también, para
establecer una relaciéon congruente
entre ellas, se ha necesitado una partici-
pacién activa del Colegio de Opticos-
Optometristas de Murcia. Todos los ana-
lisis estadisticos se realizaron para el sec-
tor de Optica y optometria de la Region
de Murcia de manera global y distin-
guiendo entre empresas con grupos de
trabajo y las que no tenian, con el fin de
poder establecer comparaciones entre
ellas.

Por dltimo, la metodologia que se
aporta para la gestiéon del aprendizaje
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relacional es, a diferencia de la mayoria
de trabajos previos, que se trata de un
trabajo cuantitativo que consideramos
es aplicable a cualquier tipo de organiza-
cién o unidad organizativa.

V y VI. Resultados del analisis
empirico y del contraste de hipétesis

Una vez establecido el marco teérico
y la metodologia, en el capitulo quinto y
sexto aparecen los resultados del estudio
empirico de la investigacién. Los capitu-
los se estructuraran en cuatro partes: 1)
Seran expuestos los anlisis descriptivos
para las variables contingentes y del
aprendizaje, es decir orientadores y faci-
litadores. 2) Se realizard un analisis infe-
rencial previo sobre la influencia de
comunidades de practica y variables
contingentes en el proceso de aprendi-
zaje relacional. 3) Serdn analizadas las
herramientas que facilitan el aprendi-
zaje. 4) Se realizard un andlisis inferen-
cial sobre los orientadores del aprendi-
zaje relacional.

Conclusiones e investigaciones
futuras

En las conclusiones del trabajo, una
vez estudiadas por separado cada una de
las dimensiones del aprendizaje organi-
zativo se recapitulan todas las variables
planteadas a lo largo de los distintos
capitulos para interrelacionarlas en el
marco del modelo propuesto para el caso
de una organizacién que obtiene un
nivel de maximo aprendizaje.

Se ha de resaltar que con este tra-
bajo se aporta una herramienta util
para todos aquellos académicos que
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quieran conocer qué aspectos, dimen- | organizaciones para conseguirlo. El
siones o factores integran el andlisis del | estudio finaliza con la exposicién de las
aprendizaje organizativo y cudles son | lineas de investigacién futuras y la
los medios o vias de alcance de las | bibliografia revisada.
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