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Resumen.

Las Administraciones Públicas están afrontando el reto de la modernización desde la consideración de la innovación como vía para legitimar la responsabilidad social y dar respuesta a las exigencias de los ciudadanos. En este sentido, los policy makers necesitan contar con herramientas que permitan gestionar la realidad oculta a la labor de administración, es decir, el ámbito de los intangibles, más allá de la realidad financiera y presupuestaria. Así, el denominado capital intelectual se erige como herramienta fundamental para la gestión pública por su tarea de identificación y medición de los activos intangibles que aportan valor a la prestación de servicios desde las unidades de la administración. 

El Instituto Universitario de Investigación “IADE” de la Universidad Autónoma de Madrid, a través del apoyo del Ministerio de Ciencia y Tecnología, ha desarrollado un proyecto cuyos resultados se centran en dicho campo de la gestión de los intangibles en la Administración Pública, llegando a un modelo de posible aplicación en las diferentes unidades, contando con dos experiencias piloto en la administración tributaria española.

1. Importancia de los activos intangibles en la Administración Pública. 

La segunda mitad del siglo XX se ha caracterizado por la aparición de un nuevo paradigma tecnológico que causó importantes disrupciones en el modelo institucional de nuestra sociedad. Como respuesta a este paradigma emergió un concepto de Sociedad de la Información que permite dinamizar los procesos de conocimiento que apoyan el desarrollo de los servicios públicos, convirtiéndose en factores determinantes para el desarrollo de los sistemas económicos y sociales. 

Las Administraciones públicas han aceptado el reto de está nueva concepción institucional emprendiendo importantes procesos de modernización y adaptación a los nuevos requerimientos sociales. Una sociedad mucho más orientada al ciudadano y su bienestar. Sociedad que ha alterado los modos de relación y de intermediación para la prestación de servicios cada vez más intensivos en conocimiento. Si se acota el planteamiento a los caracteres de la Sociedad de la Información, se puede argumentar que las Administraciones Públicas están entrando en este desarrollo, puesto que permite, en principio, una mayor eficacia y eficiencia en una época en que su propia existencia está siendo cuestionada desde el punto de vista ideológico, político y económico y donde los recursos económicos y humanos disponibles tiendan a reducirse son muy limitados. 

El siglo XXI nos depara cambios profundos en las formas y concepciones organizativas. Muchas organizaciones, y en este sentido las Administraciones Públicas deberían pertenecer a este grupo de instituciones de vanguardia, están creando valor para sus “clientes
” a través del conocimiento puesto en acción lo que se traduce en la creación de activos intelectuales o de naturaleza intangible que permiten ofrecer un servicio de mayor valor, dado su dinamismo, flexibilidad y capacidad de adaptación a necesidades cada vez más exigentes. 
En este sentido, y ante el nuevo marco de actuación de las Administraciones Públicas en el ámbito de los países de la OECD, y en especial de la Unión Europea, debería surgir como indispensable el planteamiento de una nueva función pública basada en la información y el conocimiento. 
Este enfoque supone una redefinición de roles, agentes y procesos de gestión basados en el conocimiento y su dirección; inclusive, a poner de relieve la necesidad de explicitar los activos intangibles que posee la Administración Pública como fuente de creación de valor. Explicitar los intangibles de la Administración pública y medir su potencial debería conducir hacia un cambio en la orientación y sentido del servicio público. 
No se trata sólo de ofrecer una respuesta informativa a los ciudadanos sino una acción más profunda orientada a crear espacios de intercambio y relación que permitan modos de expresión ciudadana conducentes a la definición de propósitos, metas y acciones en armonía con las necesidades de la sociedad. A diseñar procesos de gestión eficientes basados en una administración eficaz de los conocimientos disponibles que aseguren el cumplimiento de los principios constitucionales.

Ante tal escenario, las Administraciones Públicas se están sensibilizando hacia el desarrollo de una serie de acciones orientadas a crear una medida del conocimiento y del valor de sus intangibles en su propio seno. Varias metodologías están viendo la luz a través de modelos conceptuales que cada vez más introducen elementos de contraste que permiten identificar, gestionar y medir el impacto de los intangibles en las organizaciones.  

Las Administraciones públicas, como estructuras basadas en conocimiento, y en el ámbito de la gestión de procesos relacionados con tales conocimientos y con la innovación derivada de la aplicación de los mismos, introducen de forma paulatina en su toma de decisiones instrumentos objetivos de valoración de sus intangibles. 

Los estados de cuenta y razón ya no se centran sólo en los resultados de su acción pública sino que comienzan a complementarse con una memoria de cualidades intangibles que valora el potencial de relación e impacto social. 
La dirección del conocimiento (creación, desarrollo y gestión) en las Administraciones Públicas es el eje conductor de los procesos de transformación de sus activos intangibles de valor para la sociedad. Dicha gestión parte de un enfoque generalmente aceptado compuesto por tres categorías de capitales intangibles (el humano, el estructural y el relacional) y que debería tener una repercusión relevante para el análisis en el ámbito estructural, en especial en lo relativo a la redefinición de diseños organizativos, roles de los agentes, definición de procesos de valor y comprensión de las dinámicas de relación con otras instituciones del sistema público que impactan la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. En este sentido, la ventanilla única es una forma de interpretar y dar respuesta a una complejidad creciente de las necesidades ciudadanas. 
En este caso, al observar que las Administraciones Públicas se modernizan desde el punto de vista tecnológico, viéndose en cierta medida obligadas a ser más flexibles en sus interrelaciones y, de alguna manera, a rediseñar sus procedimientos, no está implicando el desarrollo de un cambio cultural interno, sino que más bien se produce una adaptación evolutiva en la misma medida que se adaptan a una legislación diferente.

En este sentido, será interesante analizar si, a medio o a largo plazo, esa evolución tecnológica repercutirá en un proceso de cambio interno, es decir, no sólo se modifica la apariencia, sino que se produce una redefinición de roles, agentes y procesos de gestión del conocimiento.

En este orden de ideas, la Administración Pública actual debería “visualizarse” como una organización en la que se intercambian y comparten conocimientos y se construye colectivamente nuevo conocimiento. Así, la nueva función pública demanda modelos y perspectivas estratégicas orientadas a lograr la máxima pertinencia y eficiencia en sus actividades. Todo esto desde una óptica
 de dirección de los procesos de conocimiento (captación de información, accesibilidad, difusión, reutilización,…), con el fin de lograr la innovación y crear competencias esenciales en la organización pública. 
Los modelos de capital intelectual comienzan a perfilarse como una forma de representación de esta complejidad a la vez que aportan instrumentos para la identificación, valoración y medición de factores intangibles indispensables para el logro de los objetivos de la función pública. 

Este reconocimiento explicito va mas allá de una mera cuantificación economicista  y encontrando cauces de transformación de una cultura organizativa en la que el conocimiento, su explicitación y su aprovechamiento a través de procesos de aprendizaje colectivo formarían parte de los valores esenciales de la organización. 

2. Planteamiento metodológico del Capital Intelectual.

Todo el argumento desarrollado hasta ahora concentra gran parte de su relevancia en la necesidad, para la sociedad y sus agentes o partícipes, de aportar información sobre la “cuenta y razón” de las actividades de la Administración Pública, proceso en el que surge la importancia de la identificación, medición y posterior gestión del capital intelectual que atesoran las Administraciones Públicas, como indicador del potencial organizativo, determinado por el valor de los activos intangibles poseídos y desarrollados.

Este aspecto implica un esfuerzo por conocer y medir tales intangibles y, de esta manera, afrontar, dentro de los patrones de actuación básica de la moderna gestión pública, la puesta en acción de determinadas iniciativas que procuren el desarrollo de competencias esenciales en las que la información, el conocimiento y el talento se conviertan en los cimientos de la innovación, calidad, rapidez y excelencia que demandan los agentes de la nueva Sociedad de la Información y del Conocimiento. 

En este sentido, el interés por el despliegue del capital intelectual en las organizaciones públicas y privadas ha contado con el desarrollo de metodologías que responden a la necesidad de plantear un enfoque sistémico de la realidad intangible organizativa, dado que la estructuración previa de tales activos se presenta como un ejercicio de reflexión estratégico tan importante como la identificación y medición. Esto es así debido a que tan importante es medir como saber qué medir o qué interesa medir. 

Así, en Roos et al. (1997) se indica que el punto de partida del proceso de medición y gestión del capital intelectual para todas las entidades, incluidas las del sector público-, debe servir para la creación de la visión de la entidad, es decir, la perspectiva estratégica que justifica el por qué de la “cuenta y razón” del capital intelectual o de la medición y gestión de intangibles (Bueno, 1998), y sobre todo la evidente derivada relativa a las acciones a emprender, es decir, cómo se va a gestionar dicho capital.
Por tanto, este planteamiento ha llevado a la búsqueda y diseño de modelos para la medición y gestión de tales activos. En palabras del Ministerio de Administraciones Públicas (MAP), “sería preciso que las Administraciones Públicas tuviesen identificadas una especie de cuentas de resultados, al menos un balance cuantitativo y cualitativo de sus resultados, que operaran como elemento de referencia para el control de su rendimiento” (MAP, 2000). 

En este sentido, existen un gran número de iniciativas de modelización
 que permiten diferentes enfoques para la gestión del capital intelectual y que generalmente se compone por tres ámbitos relacionados, a saber:

· El capital humano. Referido al conocimiento (explícito o tácito e individual o social) que poseen las personas y grupos, así como su capacidad para generarlo, que resulta útil para la misión de la organización, es decir, la capacidad de aprender y de compartir dichos conocimientos con los demás para beneficiar a la organización.

· El capital estructural. Conjunto de conocimientos y de activos intangibles derivados de los procesos de acción que son propiedad de la organización y que se quedan en ella cuando las personas la abandonan.

· El capital relacional. Comprende el valor que representa para la organización las relaciones que mantiene con los principales agentes vinculados con su proceso de negocio básico.

Para el avance en la modelización del capital intelectual en el ámbito público se ha venido desarrollando el proyecto SICAP
 en el que se ha pretendido desarrollar un modelo general para la Administración Pública cuyo resultado aparece en la figura 1. 

Este modelo toma como base el modelo Intellectus ® elaborado por el Centro de Investigación sobre la Sociedad del Conocimiento dentro de la dinámica del Taller dedicado al análisis del Estado del Arte sobre Capital Intelectual en el que un grupo de investigadores y profesionales, a modo de panel expertos, analizaron las principales propuestas internacionales para la medición y posterior gestión del capital intelectual.

[image: image1.emf]Capital Relacional Público

Matriz de planificación de actuaciones de 

la AEAT

Planificación de actuaciones de la AEAT

Matriz de mejora de procesos, 

coordinación entre áreas y delegaciones 

especiales

Mejora de procesos, coordinación entre 

áreas y delegaciones especiales

Matriz de  coordinación gestión tributaria 

con  administración autonómica

Coordinación gestión tributaria con  

administración autonómica

Matriz de comunicación externa

Comunicación externa

Matriz de alianzas externas

Alianzas externas

Matriz de gestión de calidad

Gestión de calidad

Matriz de secretaria del consejo superior 

de dirección

Secretaria del consejo superior de 

dirección

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

V

n

V

1

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

CHP

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

COP CSP

E

1

E

n

E

1

E

n

E

1

E

n

E

1

E

n

CEP

CATEGORÍAS Y NIVELES DE AGREGACIÓN DE INDICADORES

V

n

V

1

V

1

V

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

E

1

E

n

C TP

CRP

Modelo de

Capital Intelectual

Capital Humano Público

Compromiso, Motivación, Satisfacción, 

Flexibilidad, Creatividad.

Valores y Actitudes

Formación, Experiencia.

Conocimientos

Aprendizaje, Trabajo en Equipo, 

Liderazgo.

Competencias

Capital Organizativo Público

Homogeneidad, Valores, Clima Laboral, 

Filosofía de Servicio.

Cultura

Diseño Organizativo, Desarrollo 

Organizativo.

Estructura

Medios, Procedimientos, Creación y 

Desarrollo de Conocimientos, 

Reutilización del Conocimiento, 

Aprendizaje

Planificación actuaciones de la AEAT; 

Mejora de procesos, coordinación entre 

áreas y delegaciones especiales; 

Coordinación gestión tributaria con  

administración autonómica; 

Comunicación externa; 

Alianzas externas; Gestión de calidad; 

Secretaria del consejo superior de 

dirección

Procesos

Capital Tecnológico Público

Gasto en Innovación, Personal Dedicado 

a la Innovación, Proyectos de 

Innovación.

Esfuerzo en Innovación

Recursos informáticos, aplicaciones 

informáticas, seguridad informática.

Dotación Tecnológica

Capital Social Público

Innovación social.

Solidaridad y cohesión social

Capital Estructural Público

Ética y Transparencia.

Estabilidad Social

Relaciones con los ciudadanos, 

Relaciones con los empleados.

Conexión social

Capital Relacional Público

Matriz de planificación de actuaciones de 

la AEAT

Planificación de actuaciones de la AEAT

Matriz de mejora de procesos, 

coordinación entre áreas y delegaciones 

especiales

Mejora de procesos, coordinación entre 

áreas y delegaciones especiales

Matriz de  coordinación gestión tributaria 

con  administración autonómica

Coordinación gestión tributaria con  

administración autonómica

Matriz de comunicación externa

Comunicación externa

Matriz de alianzas externas

Alianzas externas

Matriz de gestión de calidad

Gestión de calidad

Matriz de secretaria del consejo superior 

de dirección

Secretaria del consejo superior de 

dirección

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

V

n

V

1

V

1

V

n

V

1

V

n

V

1

V

n

CHP

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

COP CSP

E

1

E

n

E

1

E

n

E

1

E

n

E

1

E

n

CEP

CATEGORÍAS Y NIVELES DE AGREGACIÓN DE INDICADORES

V

n

V

1

V

1

V

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

i

1

i

n

E

1

E

n

C TP

CRP

Modelo de

Capital Intelectual

Capital Humano Público

Compromiso, Motivación, Satisfacción, 

Flexibilidad, Creatividad.

Valores y Actitudes

Formación, Experiencia.

Conocimientos

Aprendizaje, Trabajo en Equipo, 

Liderazgo.

Competencias

Capital Humano Público

Compromiso, Motivación, Satisfacción, 

Flexibilidad, Creatividad.

Valores y Actitudes

Formación, Experiencia.

Conocimientos

Aprendizaje, Trabajo en Equipo, 

Liderazgo.

Competencias

Capital Organizativo Público

Homogeneidad, Valores, Clima Laboral, 

Filosofía de Servicio.

Cultura

Diseño Organizativo, Desarrollo 

Organizativo.

Estructura

Medios, Procedimientos, Creación y 

Desarrollo de Conocimientos, 

Reutilización del Conocimiento, 

Aprendizaje

Planificación actuaciones de la AEAT; 

Mejora de procesos, coordinación entre 

áreas y delegaciones especiales; 

Coordinación gestión tributaria con  

administración autonómica; 

Comunicación externa; 

Alianzas externas; Gestión de calidad; 

Secretaria del consejo superior de 

dirección

Procesos

Capital Tecnológico Público

Gasto en Innovación, Personal Dedicado 

a la Innovación, Proyectos de 

Innovación.

Esfuerzo en Innovación

Recursos informáticos, aplicaciones 

informáticas, seguridad informática.

Dotación Tecnológica

Capital Social Público

Innovación social.

Solidaridad y cohesión social

Capital Estructural Público

Ética y Transparencia.

Estabilidad Social

Relaciones con los ciudadanos, 

Relaciones con los empleados.

Conexión social

Figura 1: Propuesta de modelo general de Capital Intelectual para la Administración Pública.

Fuente: IADE-CIC (2004).

Es importante resaltar que dentro de la estructura del modelo (denominado SICAP) se ejerce un triple desglose dentro del capital estructural, compuesto por el capital organizativo entendido como conjunto de intangibles de naturaleza tanto explícita como implícita (formales e informales), que estructuran y desarrollan eficaz y eficientemente la actividad organizativa, y por otro lado, el capital tecnológico descrito como conjunto de intangibles vinculados con el desarrollo de las actividades del sistema técnico organizativo, responsable tanto de la obtención de productos (bienes y servicios) y del desarrollo de procesos de producción, como del avance en la base de conocimientos necesarios para desarrollar futuras innovaciones y finalmente el capital social que refleja la parte estructural vinculada con la acción legitimadora de la función pública como agente promotor y facilitador de la cohesión, conexión y estabilidad social.

Por tanto, la propuesta para el tratamiento del capital intelectual pretende ser una base preliminar de reflexión y actuación acerca de la argumentada necesidad de nuevos modelos de gestión y la imbricación de los activos intangibles como elementos básicos que determinan la capacidad de innovación y por tanto de modernización de las Administraciones Públicas.
3. El Modelo adaptado al DOPRI
 de la Agencia Tributaria de España.

El proyecto SICAP ha aportado una metodología para el análisis y diseño de un sistema global que facilite crear, distribuir, compartir, evaluar y gestionar los activos intangibles poseídos por las Administraciones Públicas, a partir de la exploración del modelo general de capital intelectual público descrito.

La aplicación de dicha metodología y del modelo general de capital intelectual para la Administración Pública en el DOPRI de la Agencia Tributaria (AEAT), ha permitido contrastar su validez. Los criterios de selección se basaron principalmente en la importancia que constituían los recursos intangibles, basados en el conocimiento, como principal fuente generadora de valor para el conjunto de actividades que se realizan en dicho departamento. 

El carácter transversal del DOPRI hizo especialmente idóneo llevar a cabo la experiencia al existir una interdependencia con todos los departamentos de la AEAT. De este modo se obtuvo un modelo de capital intelectual público específico para el DOPRI que identifica y describe conceptualmente la idiosincrasia y aspectos propios del departamento, así como los flujos de conocimientos que se ven implicados en cada una de las actividades que se desarrollan en él. 

La figura 2 muestra el modelo de capital intelectual público contextualizado, manteniéndose la estructura de cinco componentes principales del capital intelectual y la lógica interna de su estructura flexible y adaptativa a las necesidades y contingencias que se manifiestan en el DOPRI como resultado del desarrollo gradual de la AEAT.

Figura 2: Propuesta de modelo general de Capital Intelectual para el DOPRI de la AEAT.
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Fuente: IADE-CIC (2004).

Cada uno de los cinco capitales agrupa los activos intangibles existentes en el DOPRI en función de la naturaleza del conocimiento. Estos capitales se desagregan en un conjunto de elementos que identifican y describen conceptualmente grupos homogéneos de activos intangibles, como por ejemplo el conjunto de activos intangibles referidos a los valores y actitudes  dentro del capital humano público, o el conjunto de activos correspondientes a la estructura y diseño organizativo del DOPRI dentro del capital organizativo público. Seguidamente, cada elemento se desagrega en un conjunto de variables que permiten la interconexión entre el estadio conceptual de los activos intangibles y la realidad objetiva de dicho departamento. Para llegar finalmente a los indicadores que recogen la valoración de las variables. Ante la dificultad para valorar los activos intangibles se ha propiciado la utilización de indicadores
 como el sistema de medición más apropiado para ofrecer una información razonable y una imagen veraz de la creación de valor de cualquier organización.
4. Conclusiones.

En cualquier sociedad la Administración Pública es compleja pues afecta a una gran diversidad de aspectos de la misma. Aunque la modernización de la Administración Pública española es un proceso continuo y en permanente ajuste, en los últimos años ha experimentado un profundo cambio de paradigma impulsado por el incesante proceso de innovación y desarrollo de los sistemas de comunicación que generan una nueva dinámica de relación con todos los agentes sociales, añadido a los procesos de descentralización regional de competencia a favor de las comunidades autónomas y de integración europea que plantea nuevas exigencias de coordinación entre los países comunitarios. 
Todo ello está fomentando cierta sensibilización acerca del papel de la gestión del conocimiento organizativo y la consideración de la valorización de los activos intangibles como elementos críticos que facilitarían el desempeño de la función pública y, a través de los procesos de conocimiento, permitirían dotar a las Administraciones Públicas de las capacidades necesarias para alcanzar la flexibilidad, agilidad y calidad de su gestión para satisfacer de manera eficaz las necesidades demandadas por los ciudadanos y del resto de agentes sociales. 
Prueba de ello, es el impulso de la investigación científica del management público sobre nuevos modelos de gestión basados en el conocimiento y la implicación de los agentes públicos, mediante su participación en distintas iniciativas y experiencias prácticas como el proyecto de modernización de la Generalitat Valenciana, el sistema madri+d, el proyecto PUBLIN, el modelo THALEC de la Gerencia territorial del Catastro de Huelva, etc., que ayudan a definir un rango de mejores prácticas en el proceso de modernización de la Administración Pública española.

De forma más concreta, los resultados alcanzados con motivo de la experiencia práctica asociada al proyecto SICAP han permitido, por un lado, validar la metodología elaborada para facilitar a las Administraciones Públicas un modo de identificar y diseñar un sistema adoptado a su propia idiosincrasia y realidad que facilite su racionalización, profesionalización y modernización a través de la dirección del conocimiento organizativo. También, se ha contrastado la fiabilidad, robustez y capacidad del Modelo de Capital Intelectual Público para adecuarse a las necesidades específicas de cada entidad pública.

De forma paralela el DOPRI de la AEAT ha conseguido identificar los flujos de información y procesos de conocimiento asociados a las actividades realizadas por dicho departamento dentro de la AEAT y plasmar sus activos intangibles en un modelo de capital intelectual propio que ofrece una visión global de la “cuenta y razón” del valor de los intangibles poseídos.
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� Paper derivado del Proyecto “Diseño de un sistema de creación y gestión del conocimiento, desarrollo del capital intelectual de la Administración Pública: creación de redes de conocimiento para la mejora de la eficacia de las Administraciones Públicas en la sociedad de la información” presentado al Ministerio de Ciencia y Tecnología en el año 2000 dentro del marco del Plan Nacional de la Sociedad de la Información a través de la convocatoria “Programa de Fomento de la Innovación Tecnológica” (PROFIT).


� Aunque todavía el término “cliente” no se ha disociado de un entorno meramente mercantilista y tampoco ha sido capaz de incluir características sociales que sí contiene el término “ciudadano”. 





� No exenta de problemas culturales de aceptación de la innovación de tipo no tecnológico.


� Entre otras (Navegador de Skandia (Edvinsson, 1993), Technology Broker (Brooking, 1996), Monitor de Activos Intangibles (Sveiby, 1997), Modelo Nova (Camisón, Palacios y Devece, 2000), Modelo Intelect (Euroforum, 1998), Modelo Intellectus (CIC-IADE, 2003), Balanced Scorecard (Kaplan y Norton, 1992-1996).


� Proyecto “Diseño de un sistema de creación y gestión del conocimiento, desarrollo del capital intelectual de la Administración Pública: creación de redes de conocimiento para la mejora de la eficacia de las Administraciones Públicas en la sociedad de la información” presentado al Ministerio de Ciencia y Tecnología en el año 2000 dentro del marco del Plan Nacional de la Sociedad de la Información a través de la convocatoria “Programa de Fomento de la Innovación Tecnológica” (PROFIT).


� Departamento de Organización, Planificación y Relaciones Institucionales.


� Existe una metodología para elaborar indicadores que representen con fiabilidad el valor de los activos intangibles que estable pautas y principios para su definición y utilización. Concretamente nos referimos a la publicación Metodología para la elaboración de indicadores de capital intelectual, Documentos Intellectus, num. 4, CIC-IADE (UAM).





PAGE  
7

