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1. ANTECEDENTES

Haciendo la revision de antecedentes se evidencia que la mayoria de investigaciones
realizadas sobre capital de intelectual se han desarrollado en el continente Asiatico y

Europa.

Iniciando entonces con la investigacion “The Impact of Intellectual Capital on Firm
Value: Empirical Evidence From Vietnam” realizada en Vietnam la tuvo como objetivo
buscar el impacto del capital intelectual en un total de 61 empresas para el periodo de 2013
a 2018, encontrando el impacto positivo frente a la rentabilidad de la empresa, lo cual
mejora el valor de estas en el mercado de valores de Vietnam. (Huu & Thuy 2020).
Encontrando los mismo resultados en un estudio realizado China continental, Hong Kong y
Taiwan entre los afios 2006-2016, en donde los resultados muestran que la eficiencia del
capital intelectual tiene un impacto significativo y positivo en la rentabilidad de las

instituciones financieras (Imran, Tan & Rizwan 2020).

Dando continuidad a lo anterior, es importante traer a colacion un estudio en
Polonia el cual indica que el conocimiento sobre qué elementos del capital intelectual
tienen mayor impacto en el desarrollo sostenible de las empresas permite comprender mejor
las relaciones existentes entre capital intelectual y sostenibilidad empresarial, entendiendo
el capital intelectual como uno de los recursos mas valiosos para obtener una ventaja

competitiva (Gross, Kusterka & Jefmanski 2020). Resultado que los confirma un estudio
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en la India el cual afirma el impacto significativo en el crecimiento empresarial sostenible,

cuando se usa el modelo de ClI (Mukherje & Sankar 2019).

Es relevante también entender que el capital intelectual como lo indican (Pirogova,
Voronova, Khnykina & Plotnikov 2020) relacionado a las opiniones y valoraciones de los
jefes de una empresa con respecto a los Cl se forman independientemente del tamafio de
los ClI involucrados en la formacion de los resultados econémicos y atestigua la ausencia, y
que como resultado se ve reflejado que Cl es uno de los impulsores mas importantes de
ganancias y valor, y se vuelve en un determinante para el factor de inversién de las
empresas, esto respaldado por las narrativas y la visualizacion del conocimiento el cual
puede ayudar a poner el conocimiento en un contexto procesable para ilustrar su impacto y
ubicacién, poniendo a los empleados y gerentes como el centro de atencion al desarrollar
medidas de CI, haciendo referencia a que son los gerentes quienes deberia utilizar los
resultados de la medicion para mejorar la toma de decisiones. (Kianto, Ritala, Vanhala &

Hussinki 2018)

Por tanto evidenciamos la importancia del capital intelectual, teniendo en cuenta
gue como modelo proporciona un plataforma que facilita la comprension de los obstaculos
y desafios existentes en las organizaciones y ofertas posibles soluciones a través de la
consideracién del conocimiento y la Cl. (Laallam, Kassim, Adawiah & Saiti 2020).
Ademas a que tal y como lo reflejan los resultado de (Momanil, Jamaludin, Zalani, & Nour

2020 ) en su investigacion, la implementacién del modelo de Cl ayuda a tener una ventaja
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competitiva, la tasa de desempleo puede disminuir y puede dar un apoyo a la productividad

de todos los empleados.

Con el fin de conocer los antecedentes que el Capital intelectual ha tenido, se
realiz6 una revision y analisis de las bases de datos y material bibliogréafico en las
diferentes universidades e instituciones gremiales de la ciudad tales como: Universidad de
Manizales, Universidad Catdlica de Manizales, Universidad Nacional de Colombia,
Universidad de Caldas, Universidad Autonoma de Manizales, Universidad Antonio
Narifio, Fundacion Universitaria Luis Amigo, Asociacion Nacional de Industriales ANDI y
Camara de Comercio, de lo cual es posible establecer que existen estudios sobre la gestion
del conocimiento, la gestion por competencias y el talento humano, pero no existen
trabajos de investigacion orientados a identificar y medir el capital intelectual de las

organizaciones, particularmente en las empresas de la ciudad de Manizales.

Especificamente sobre el capital intelectual se encontrd una tesis de Maestria en la
Universidad Autonoma de Manizales en la que se efectuaba su medicion en las empresas
Distribuciones, caja de compensacion familiar de Tulua — Comfandi Tulua, People Contact,
Efigas, Siteco, Armetales, Industria Licorera de Caldas, Bellota, EPM CHEC, Central
Lechera de Manizales — Celema, Aguas de Manizales, Universidad Autonoma de
Mnizales, SENA Regional Caldas. Dado que se trata de una organizaciones ubicada en otro
lugar, perteneciente a un sector diferente al de la empresa contemplada en este proyecto y

que fue realizado hace varios afios atras, sin que en ese entonces se tuvieran otros modelos

Pagina 5 de 99



y propuestas que hoy se encuentran disponibles para hacer la medicion pretendida, esta
informacion sera tenida en cuenta como referencia, pero en nada invalida el trabajo que hoy

se quiere adelantar con las empresa CHEC la ciudad de Manizales.

Puntualmente para la medicion del capital intelectual en la empresa CHEC, se
encontro el trabajo de tesis para optar al titulo de Magister en administracion de negocios,
desarrollado en el afio 2013 por Carlos Eduardo Mojica Jaramillo, el cual servira de base

para el presente trabajo de investigacion

2. PROBLEMA

La presente investigacion se desarrollara en la empresa prestadora del servicio
publico de energia, la cual es fundamental para el bienestar y calidad de vida de los
habitantes de los departamentos de Caldas y Risaralda, ya que es un recurso de primera
necesidad; dicha empresa es LA CENTRAL HIDROELECTRICA DE CALDAS -

CHEC.

La CENTRAL HIDROELECTRICA DE CALDAS — CHEC: “Es una sociedad
que tiene por objeto la prestacion del servicio publico de energia, incluidos: a) El servicio
publico domiciliario de energia, mediante el transporte de esa energia desde las redes
regionales de transmision hasta el domicilio del usuario final, incluida su conexién y

medicion. b) Las actividades complementarias de generacion, comercializacion,
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transformacion, interconexion y transmisién de energia y otras fuentes de energia dentro y
fuera del territorio nacional ¢) Desarrollar actividades inherentes a los servicios publicos
domiciliarios. d) La comercializacion de toda clase de productos, bienes o servicios en
beneficio o interés de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios o de las
actividades complementarias que constituyen el objeto social principal de la sociedad, los
que podran ser comercializados o vendidos con otorgamiento o no de plazos para su pago.
e) Prestar los servicios de calibracidn e inspeccién de medidores, transformadores e

instrumentacién eléctrica.

Para el desarrollo de su objeto la Sociedad podra tener inversiones de capital en
sociedades u otras entidades prestadoras de servicios similares y garantizar las obligaciones
de las mismas”. http://www.chec.com.co/node/78

En el eje cafetero las organizaciones han empezado a brindarle importancia al tema
del Capital intelectual, sin embargo, no hay evidencia de empresas que hayan avanzado
hacia la identificacion rigurosa y sistematica de este componente al interior de la
organizacion, lo cual no facilita que a nivel directivo se cuente con la informacion necesaria
para gestionar los activos intangibles, considerados como la principal fuente de ventaja

competitiva de la organizacion.

En este contexto, es importante tener en cuenta que si las organizaciones
desconocen su capital intelectual, presentan serias limitaciones para formular e

implementar estrategias, politicas y procesos que contribuyan a mejorar su competitividad
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en el mercado, lo cual asu vez tendra impacto negativo en el ambito econémico y social
de la empresa, dado que una mayor competitividad normalmente se vera reflejada, entre
otros aspectos, en condiciones mas favorables de desarrollo, empleo, calidad, valor
agregado y generacion de ingresos, como lo demuestran Imran, Tan & Rizwan 2020, en su

investigacion mas reciente.

El panorama descrito anteriormente, también es producto de la inexistencia de un
modelo de medicion del capital intelectual, que permita la comparacion, bajo los mismos
pardmetros, entre empresas, hecho que desanima su aplicacién. Ademas, todavia no se ha
esclarecido lo suficiente si este capital debe incluirse en los informes contables y los
estados financieros de las empresas, ante las consecuencias en materia de impuestos que

pudieran derivarse.

No obstante lo anterior, en los modernos sistemas de valoracion de empresas se
viene observando como la medicidn de los activos intangibles se lleva a cabo a objeto de
determinar el valor de la empresa en el mercado. Por tanto, las organizaciones, sin importar
su naturaleza, tamafio o actividad, requieren identificar y gestionar adecuadamente su
capital intelectual, no solo para efectos de su cotizacidn en el mercado, posible venta o
adquisicion, sino para fortalecerse competitivamente. Lo anterior haciendo referencia que la
LA CENTRAL HIDROELECTRICA DE CALDAS — CHEC hace una gran inversion
en capital humano, acciones de bienestar, sistemas de informacién y relacionamiento, lo

cual no se ve reflejado en sus estados financieros siendo este uno de los grandes beneficios
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de la medicion capital intelectual, la CHEC en el afio 2013 realiz6 una primera medicion de
capital intelectual dando como resultado que el capital humano es el que posee la mayor
calificacion, representado en los valiosos conocimientos y el talento que poseen los
empleados CHEC, los cuales facilitan la conversion del conocimiento individual en
conocimiento organizacional, con relacion al capital relacional identificado por el valor de
los conocimientos que se incorporan a las personas y a la organizacion con motivo de las
relaciones que mantienen con los stakeholders, el cual se ve claramente fortalecido por el
trabajo iniciado frente al modelo de relacionamiento con grupos de interés, los medios de
comunicacion, los cortos tiempos de respuesta, el enfoque sistémico frente a la
responsabilidad social empresarial y los reconocimientos alcanzados en términos de
reputacion empresarial e imagen corporativa, y por ultimo el capital estructural, el cual se
podria pensar que es la mayor fortaleza en CHEC gracias a sus procesos, el tamafio de la
organizacion y la estructura fisica y tecnoldgica requerida para prestar el servicio de
energia eléctrica, pero la evidente falta de formalizacion de sus procesos en innovacion y

desarrollo hacen que este pierda peso frente a los demas componentes antes enunciados.

De acuerdo a lo anterior, el problema planteado en esta investigacion apunta

resolver el siguiente interrogante:

¢ Cual es la diferencia del capital intelectual entre el afio 2013 y el afio 2019 de la

empresa de servicios publicos de energia CHEC?
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3. OBJETIVOS

Objetivo general:

= Establecer la diferencia en el capital intelectual de la empresa de servicios publicos

de energia CHEC y su desarrollo entre los afios 2013 y 2019.
Objetivos especificos:

= Medir el capital el capital intelectual de la empresa de servicios publicos de energia
CHEC y su desarrollo al afio 2019.
= Definir los determinantes del cambio en el capital intelectual de la empresa de

servicios publicos de energia CHEC entre el afio 2013 y 2019

4. JUSTIFICACION

Dentro de la dinamica empresarial, los paradigmas mutan de acuerdo a nuevas
experiencias, investigaciones y resultados; es por esto que el joven concepto de capital
intelectual, se encuentra valorando en las organizaciones; por tal motivo resulta pertinente,
la recoleccion de evidencias empiricas locales y regionales, que aporten un nuevo
conocimiento, atractivo para todos los stakeholders , con un tema novedoso y del cual se ha

abordado muy poco en las investigaciones y estudios realizados a la fecha.
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La gestion de los activos intangibles para los gerentes, es una labor imposible
cuando no se han determinado estos recursos dentro de la organizacion, es por esto lo
importante de dar el primer paso, de conocer cuales son y en qué estado estan; para
posteriormente poder usarlos como la fuente de ventaja competitiva que representan, ante el
reto de los mercados actuales, permitiéndoles mantenerse a flote e incluso superar
expectativas, gracias a la toma de decisiones mas fundamentada y el redisefio de los planes

estratégicos.

La informacién frecuente, confiable y consistente que se requiere tener de los
activos intangibles, considerados el mayor potencial que tiene una empresa, dentro de sus
ventajas competitivas sostenibles; da lugar a que se cuente con un conocimiento integral,
por medio de una mitologia clara para la gestion de estos activos, que lleve a sus lideres a

encontrar los frentes de éxito de la organizacion.

Para la especializacion en gerencia del talento humano, el hecho de poder conocer:
los recursos o activos intangibles de la organizacion, para posteriormente ser gestionados;

es bastante pertinente, ya que se alinea con su objeto de estudio

A manera de conclusion y como producto final, se espera haber desarrollado un
estudio novedoso ya que al momento no se han realizado estudios rigurosos que permitan
ahondar en este tema especifico. Pertinente dado que cada vez los mercados son méas
complejos, lo que exige un mayor conocimiento de sus competencias humanas,
relacionales y estructurales para poder competir tanto nacional como internacionalmente. Y
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util, ya que concibe la empresa desde otra perspectiva brindando elementos practicos que
permiten reorientar la organizacion fortaleciendo sus ventajas competitivas, consolidando la
informacion y determinando metodologias que permitan conocer el valor real de la
compafiia; obteniendo beneficios tanto para el programa académico del que hace parte la

investigacion, como para la empresa objeto de estudio y las organizaciones en general.

El contexto de la investigacion es factible, ya que se trata de una organizacion que
han estado orientada a las competencias laborales a pesar de no conocer de manera
detallada cuél es su capital intelectual; del mismo modos, este proyecto representa un
beneficio para la organizacion, ya que le permitird descubrir sus fortalezas y mitigar sus

debilidades a partir un conocimiento mas claro de este concepto y sin inversion asociada.

5. MARCO TEORICO

Para comprender el tema del Capital Intelectual en el contexto del presente estudio,
es importante partir de la teoria de recursos y capacidades, la cual aborda: “la perspectiva
de la competitividad que plantea, el concepto y la taxonomia de los recursos organizativos,

y la relacion entre los recursos y la ventaja competitiva sostenible de la organizacion”.

Asi mismo, con base en los tdpicos de la investigacion y el alcance de la misma; el

concepto de capital intelectual debe ser abordado en profundidad (concepto, importancia y
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modelos existentes), con sus tres tipos: humano, estructural y relacional; abordandolos

sobre todo desde los indicadores y las formas posibles para su medicion.

Teoria de Recursos y Capacidades:

Los industriales y la escuela de posicionamiento, defienden el enfoque basado en los
recursos; el cual establece que la idiosincrasia de los empleados, es la responsable de
generar, dinamizar y aprovechar las ventajas competitivas sostenibles; haciendo claridad en
las implicaciones de las imperfecciones de los mercados y suponiendo una ruptura de la
perspectiva econdmica tradicional. (Ahlstrand et al., 1998; Calvo y Lopez, 2004; Wernefelt,
1984, 1989). Lo anterior haciendo referencia a que en el concepto de recurso de la
empresa, el capital intelectual es un conjunto de caracteristicas, y de conexiones en el
mecanismo de uso de diversos recursos financieros, materiales e intangibles, tanto
identificables como no identificables, que a su vez se transforman en ventajas competitivas
dificiles de copiar que en ultima instancia asegura el éxito de la empresa. Pirogov &

Plotniko (2020)

Este postulado va encaminado mas hacia una gestién interna que externa, que
depende de los recursos y capacidades con los que cuenta la organizacion y su combinacion
para la conformacién de capacidades (Barney, 1991; Peteraf, 1993; Ventura, 1996 y 1998;

Wernefelt, 1984 y 1995; Grant, 1991; Amit y Schoemaker, 1993).

Las empresas entre si son heterogéneas, no cuentan con la misma dindmica entre los

recursos y las capacidades que poseen, es por esto que el hecho de que cada empresa tenga
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condiciones diferentes a las de su competencia - movilidad imperfecta, permite que una sea
mas rentable que otra (Carrién & Ortiz, 2000; Fernadndez y Suérez, 1996). Es por esto
importante que cada organizacion establezca cudl es su identidad y la mejor forma de hacer

uso de esta (Ortiz de Urbina Trueba, 2000).

La direccion estratégica de una organizacion es viable, siempre y cuando se parta de
sus fortalezas y debilidades, administradas en pro de las ventajas competitivas,
beneficidndose de sus oportunidades y aminorando las amenazas, con el fin de que estas se
sostengan en el tiempo; mediante capacidades distintivas (Diericks y Cool, 1989).
Bésicamente consiste en “identificar la existencia y la calidad de los recursos, y en
construir posiciones producto-mercado y acuerdos contractuales que utilicen, mantengan y
amplien estos recursos de la forma mas eficiente (Rumelt, Schendel y Teece, 1991). Lo
anterior teniendo en cuenta esta era de globalizacion exige nuevos enfoques, que tengan en
cuenta tener la relevancia de los recursos intangibles, como el aprendizaje y el crecimiento
y el capital intelectual, en los que la estrategia tradicional ya no es satisfactoria. Silva &

Oliveira (2020)

“Centrados especificamente en el enfoque de los recursos, que suele ubicarse con la
aparicion del articulo de Wernefelt (1984), pero cuyos origenes se remontan al trabajo
desarrollado por” Penrose (1959) “al definir la empresa como una coleccion Unica y
organizada de recursos que permiten explicar el crecimiento organizativo y cudles van a ser

los limites de esta expansion” (Calvo y Lopez, 2004; Morcillo et al., 2001).
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“Por recurso se entiende cualquier factor de producciéon que esté a disposicion de la
empresa, es decir, que ésta pueda controlar de forma estable, aunque en ocasiones no posea
unos claros derechos de propiedad sobre ¢é1” (Calvo y Lopez, 2004). “Son recursos tanto los
activos tangibles como los intangibles que se vinculen a la organizacion de forma
semipermanente, destacando la importancia que en la sociedad del conocimiento

representan los de naturaleza intelectual (Itami, 1987)”.

Los activos intangibles de una organizacion, deben ser controlados: activos — lo que
se tiene y competencias y habilidades — lo que se hace (Aaker, 1989; Hall, 1993); sin
importar su naturaleza o existencia de propiedad legal; ya que estos influyen directamente
en la capacidad de accién de la empresa, ademas de su cultura organizacional (Herzog,

2001).

“Para que los recursos y las capacidades constituyan fuente de ventaja competitiva
sostenible han de cumplir con una serie de requisitos o atributos que, segiin Barney (1991)
y Grant (1991), consisten en que sean valiosos, raros, imperfectamente movibles y no
sustituibles, caracteristicas que presentan con mayor intensidad y frecuencia los

denominados activos intangibles, de los que se ocupa el capital intelectual”.

Capital intelectual:

La corriente del capital intelectual, que posee un fuerte sentido econémico (Bueno,
1998), se refiere a los recursos producto del intelecto humano y que deberia poderse medir,

evaluar y cuantificar, ya que esta mas relacionado con el valor que otros elementos; por
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ello, en el mundo competitivo en el que vivimos en la actualidad, caracterizado ademas por
el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones, los activos
mas apreciables para las compafiias ya no son los activos tangibles como los edificios, las
instalaciones, la maquinaria, los stocks, entre otros, sino, por el contrario, los activos
intangibles originados en los conocimientos, valores, habilidades y actitudes de las

personas, a lo cual se le denomina normalmente capital intelectual.

Este capital intelectual se compone de tres frentes: el capital humano, el estructural
o tecnoldgico y el relacional o capital cliente (Edvinsson y Malone, 1998; Steward, 1997;
Sveiby, 1997); constituidos por aquellos intangibles que se encuentra en los empleados
como lo son: los conocimientos, los valores, actitudes, habilidades, educacién, experiencia,
siendo de su propiedad, por lo cual las organizaciones contratan su uso (Ordofiez de Pablos,
2004). Asi como lo plantea Hatamizadeh, Ahmadi, Vameghi & Ali “the intangible
resources of an organization, that is the knowledge, skills and experiences of its managers
and experts (human capital), combined with the value achieved from internal capabilities
and external relationships, are what is called the IC of organizations” (los recursos
intangibles de una organizacion, es decir, los conocimientos, habilidades y experiencias de
sus gerentes y expertos (capital humano), combinados con el valor logrado desde las
capacidades internas y las relaciones externas, son lo que se denomina el CI de las

organizaciones) (2020, p. 196).
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La terminal de la cadena de valor de las organizaciones, se da a partir de la relacion
que se tenga con los clientes, proveedores y competencia, con sus alianzas estratégicas y
modelos de integracion; donde administrando estos agentes del entorno de manera correcta

pueden llegar a incrementar el valor de su capital relacional.

Puede afirmarse que, el conocimiento creado o adquirido, desarrollado y aplicado
por la empresa, tiene sentido si sus productos y servicios son competitivos y se crea valor a
la organizacion, razén por la que el capital relacional es particularmente importante, ya que
no tendria sentido ningun esfuerzo organizacional que no alcance a satisfacer al cliente o

gue no saque el mayor provecho de los agentes que interactian con la empresa.

Las investigaciones sobre valoracién o medicion de los activos intangibles de una
empresa en Colombia, son practicamente inexistentes; sin embargo, el tema cada vez cobra
mas importancia en el sector empresarial y académico; éste Ultimo, es quien méas ha
aportado mediante la realizacion de articulos enfocados a dar a conocer los modelos
existentes al igual que a proponer indicadores sobre el tema que puedan orientar la
implementacién de la teoria del Capital intelectual en la empresa, esto segun lo indicado
por Gémez, Londofio & Mora cuando dice que “ Colombia es un pais de oportunidades y
crecimiento empresarial, se entiende que los modelos de capital intelectual pueden ser
aplicados desde el conocimiento préctico o tedrico, con la posibilidad de ser estructurados

de forma conjunta. Con este fin, las empresas deben conocer cual es su modelo de negocios
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y cuales son las estrategias que deben adoptar para alcanzar los objetivos y metas

organizacionales.” (2019. P 178)

Ademas, que el capital intelectual es un activo intangible de las organizaciones que
incluye conocimientos, habilidades, experiencias, datos, propiedad intelectual, bases de
datos, procedimientos, cultura organizacional, entre otros, y se puede clasificar en humano,
relacional, estructural y social, a través de cuyo La gestion puede generar innovacion y
ventajas competitivas sostenibles que impacten en el desempefio del empleado, la empresa

y la sociedad. Kasoga, (2020)

El reconocimiento de todo esto, permite que sea evidente la necesidad de generar
conocimientos tacitos, para la produccion de innovacién y mejora, que, de una manera
constante y efectiva, genera el valor agregado para la empresa (Bueno, 1998). Asi que el
conocimiento como capital estructural y tecnoldgico, ademas de facilitar la transmision del
conocimiento, compartirlo y lograr que permanezca en la empresa, minimiza el peligro en
el que se encuentran las organizaciones de generar desperdicios al dejar el conocimiento

unicamente en el capital humano.

De acuerdo a lo anterior, es posible decir que la propuesta teorica del Capital
intelectual he venido tomando fuerza y expandiéndose en los Gltimos 20 afios, tiempo
durante el cual han empezado a surgir modelos, estudios e investigaciones a nivel mundial,
principalmente en Europa y Norteamérica, los cuales han sido liderados por pioneros del

tema en organizaciones como Skandia y, sobre todo, por el interés y produccion de
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académicos e investigadores del ambito organizacional. En la actualidad es entonces el
capital intelectual una de las riquezas mas esenciales que requiere una organizacion en la

era actual de competencia feroz. (Dhamija, 2020)

6. MARCO CONCEPTUAL

El presente trabajo se basara teniendo cuenta que el marco de la sociedad y la
economia de conocimiento, en las que los intangibles cobran un inusitado y creciente
protagonismo, es sorprendente observar que la mayor parte de los modelos de capital
intelectual y propuestas de medicion de intangibles existentes hurtan, en su tratamiento,
aspectos fundamentales que tienen que ver con la logica y la objetividad necesarias para la
elaboracion y aplicacion de un cuadro de indicadores que ofrezca garantias suficientes para
asegurar la calidad y seguridad en los resultados valorativos o en las medidas perseguidas.
En aras a su rigurosidad, conviene precisar su concepto, principios de utilizacion,

caracteristicas y criterios de clasificacion, partiendo entonces desde el concepto en si de Cl.

Autor Concepto
~ Conjunto de competencias basicas distintivas de caracter
Bueno (1998) intangible que permiten crear y sostener la ventaja competitiva.

Combinacidn de activos inmateriales que permite funcionar a la

Brooking (1997) empresa

Conjunto de sistemas y procesos conformado por el capital
humano, el

. capital estructural y el capital relacional, orientados a la
Mantilla (2004) produccién y participacién de conocimiento en funcién de
objetivos estratégicos.
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Edvinsson y
Malone (1997)

Conocimiento que puede convertirse en valor.

Euroforum (1998)

Conjunto de Activos Intangibles de una organizacion que, pese a
no estar reflejados en los estados contables tradicionales, en la
actualidad genera valor o tiene potencial de generarlo en el
futuro.

Steward (1998)

La suma de todos los conocimientos que poseen los empleados
de una empresa y que le dan una ventaja competitiva... ese
material intelectual —conocimientos, informacién, propiedad
intelectual, experiencia— que se puede aprovechar para crear
riqueza.

Bontis (1996)

Diferencia entre el valor de mercado de la empresa y el costo de
reposicion de sus activos

Nazari y Herremans
(2007)

Conjunto de elementos de naturaleza inmaterial que son
imprescindibles para que la empresa pueda llevar a cabo su
actividad en un entorno basado en una economia del
conocimiento.

Swart (2006)

El rendimiento tangible en forma de productos y servicios
dentro del mercado de la empresa, el conocimiento Gnico y
valioso y habilidades tanto a nivel individual y colectivo
estan integrados dentro de estos productos y servicios,

Mouritsenet al. (2002)

Fuentes de conocimiento para toda la organizacion, que en
combinacidn, poseen capacidades, haciendo posible que la
organizacion pueda tomar medidas.

Rastogi (2002) EN

Capacidad integral de la empresa o capacidad — meta para
afrontar los retos y aprovechar las oportunidades en su interés
continuo de la
busqueda de valor.

Fuente: Elaboracion propia

Tras analizar las definiciones expuestas en el cuadro anterior, comparten entre
todas que el capital intelectual:

> Esté referido a recursos o activos intangibles.
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> Dichos intangibles engloban recursos y capacidades, ya que implican
combinacién y dinamismo, y

> Tienen caracter estratégico, al ser fuente de ventaja competitiva.

Lo anterior teniendo en cuenta que para el presente proyecto se realizara la medicion
del capital intelectual desde tres puntos:

e Capital humano

e Capital relacional

e Capital estructural

Adicional, y basado en los puntos que integran el Cl se tiene los modelos que fueron
base para medir este en CHEC en el afio 2013, los cuales comparten: el punto de vista
contable, el desglose del capital intelectual, las relaciones causa-efecto, el enfoque
relativamente estético al proceso de creacién de valor, la limitacion del concepto de capital
intelectual, su uso para gestionar y producir informes, y el intento de tratar los activos

intangibles, como si fueran tangibles.

Autor Modelo
Edvinsson (1992) Navegador de Skandia
Bontis (1996) Universidad Western Ontario
Brooking (1996) TechnologyBroker
Saint- Onge (1996) Canadian Imperial Bank
Edvinsson y Malone (1997) Navegador de Skandia (actualizado)
Sveiby (1997) Monitor de Activos Intangibles
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Bueno (1998) Direccion estratégica por competencias

Camison, Palacios y Devece (1998) Nova
I.U. Euroforum Escorial (1998) Intelect
Viedma (2001) Intellectual Capital BencmarkingSystem

Centro de Investigacion sobre la

_ . Intellectus (2003)
Sociedad del Conocimiento (CIC)

Fuente: Elaboracion propia

7. METODOLOGIA

El presente trabajo, corresponde a una investigacion cuantitativa,

observacional, descriptiva, transversal, es una serie de informe de caso.

Contempla una fundamentacion teérica que pretende explorar la identificacion y
medicién del capital intelectual aplicando la perspectiva general de la teoria de recursos y
capacidades, llevandonos a interpretar los datos, tomando una posicion tedrica en el marco

del estudio.

Previa revision de los modelos mas influyentes y adaptados a la realidad de CHEC
se ha disefiado un instrumento de recoleccién de informacién con 86 indicadores
cuantitativos. Cabe sefialar que ha sido un trabajo arduo la seleccion de los indicadores méas
idéneos que midan los distintos aspectos o dimensiones que componen el capital
intelectual, tomando en cuenta que por lo menos cada dimensidn estuviera medida por dos

indicadores, y asi poder hablar de una escala.
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Esta investigacion pretende descubrir e identificar el estado del capital intelectual
en CHEC, para ello se partiré del resultado de los componentes o dimensiones que
integran el capital intelectual (humano, estructural y relacional) estableciendo relaciones
entre aspectos humanos, estructurales y relacionales, teniendo como fuentes primarias de

informacién el nivel directivo de la empresa.

Las fuentes secundarias serén los documentos existentes en la empresa, que llevaron
a construir los indicadores de capital intelectual o la posicién de la empresa frente al
mismo, ademas se utilizara la literatura cientifica y académica sobre el tema, en medio

fisico, electronico o cualquiera otro que pueda ser consultado.

Partiendo de la tedrica del estudio y los criterios que se tuvieron en cuenta para el disefio
del instrumento, el capital humano se analizara a la luz de la permanencia, formacién,
capacitacion, desarrollo, experiencia y habilidades. De Igual forma el capital estructural,
sera analizando desde la cultura y valores, la competencia en T.1.C, los modos de
conservacion del conocimiento, la investigacion y desarrollo, la estructura, y el sistema 'y
procesos que componen el capital organizativo o tecnoldgico. Por ultimo el capital
relacional, se analizara frente a los clientes y proveedores, las alianzas y la reputacion de

CHEC.

8. RESULTADOS

Después de la recoleccion de los datos se analizaran los resultados del capital

intelectual, de forma desagregada por cada uno de los componentes que lo conforman.
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Cuadro ARNo ANo

Resumen Indicador 2013 2019
. Rotacion Interna (%) 19,05% 33%
::rzgilo Profesional con Postgrado (%) 21,08% | 34,44%

Empleados capacitados en el periodo (%) 97,02% 99%

NUmero de iniciativas de orientacion a la ) 24

Capital experimentacion y el cambio

Estructural | Numero de Marcas Registradas 1 5
Calidad de los Procesos(%) 100% 100%
Clientes Activos (%) 97,99% 99%

Capital NUmero de visitas de los stakeholders a la pagina

Relacional | Web de la empresa (afio) 209.464 | 479.319

Tasa de sindicalizacion (%) 63,23 67%
Fuente: Elaboracién propia *Valor estimado
- Pararevision del andlisis realizado a cada uno de los indicadores, remitirse al
anexo

El componente de capital humano CHEC ha tenido un desarrollo positivo en los
ultimos afios, mejorando en la mayoria de los indicadores. Se evidencia que le talento
humano que trabaja en la empresa tiene un alto grado de experiencia, antigtiedad y
estabilidad laboral. Se evidencia una tendencia positiva a la retencién del talento, estas
cifras son importantes si se tiene en cuenta que esta clase de activos intangibles, requieren

de tiempo para su acumulacién, maduracién y efectiva explotacion.

Al analizar el componente de capital humano, no se recopila informacién total de
cada trabajador, por lo cual solo seré objeto de analisis la experiencia laboral dentro de la
empresa y no se hara con estimaciones como en el afio 2013, pero en el cual permite
evidenciar que la empresa cuenta con personal especializado en las labores que ejecuta, lo

cual podria verse reflejado en el empoderamiento en su puesto y en el nivel de desempefio
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alcanzado. Entre las razones que contribuyen a explicar esta situacion estan nivel de

conocimientos y competencias tan especializadas que exige la prestacion del servicio de

energia eléctrica, el tamafio de la empresa y la cantidad de sedes de trabajo con que se

cuenta en los diferentes municipios de Caldas y Risaralda.

. . Afo Ao
Capital Humano - Indicador 2013 2019
Afos de experiencia laboral (promedio) 25* N.D
Afios en la empresa (promedio) 15,76 16,9
ARos en el area actual (promedio) 13,99* N.D
Rotacion Externa (%) 3,92% 3,8%
Rotacion Interna (%) 19,05% 33%
No Profesional (%) 60,25% | 60,72%
Profesional (%) 39,75% | 39,28%
Profesional con Postgrado (%) 21,08% | 34,44%
Empleados capacitados en el periodo (%) 97,02% 99%
Areas con capacitacion en el periodo (%) 100% 100%
Formacion Nivel Estratégico (%) 15,63% 12%
Formacion Nivel Tactico (%) 76,99% 87%
Formacién Nivel operativo (%) 47,20% 57%
Socializacién de la Formacion (%) 51,03% N.D
Mujeres (%) 25,69% 25,6%
Hombres (%) 74,33% 74,4%
Edad promedio del personal (Afios) 44,29 46,7
Edad Promedio Mujeres Profesionales (Afios) 39,39 43,75
Edad Promedio Hombres Profesionales (Afios) 41,83 45,89
Alto nivel de competencia laboral (%) 100% 98%
Nivel de competencia comparado* (%) 100% 98%
Alto nivel en liderazgo (%) 100% 100%
Alto nivel en flexibilidad (%) 100% 98%
Alto nivel en orientacion al cliente (%) 100% N.D
Alto nivel en orientacion a los resultados (%) 100% 98%
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Fuente: Elaboracion propia *Valor estimado

- Para revisién del analisis realizado a cada uno de los indicadores, remitirse al
anexo

Sobre el capital estructural no fue posible medir el total de indicadores, pero la
informacion recolectada permite dar cuenta del comportamiento de este componente en los
afios analizados, encontrando un buen nivel de madurez de la empresa y evidenciando el

compromiso organizacional para el mejoramiento continuo del mismo.

En CHEC se ha definido que este activo intangible permite, por medio de la cultura
y la infraestructura necesaria, que los trabajadores efecttien sus funciones de una manera
eficiente y eficaz, habilitando las condiciones para que el recurso humano de la empresa
pueda dar lo mejor de si aportando al cumplimiento de los requisitos de sus diferentes
grupos de interés y a la satisfaccion constante de sus necesidades y expectativas, en pocas
palabras son todas aquellas tecnologias, metodologias, procesos y sistemas de informacion
que, en el marco de una cultura y direccionamiento organizativos especificos, habilitan las

capacidades organizacionales y hacen posible el éptimo funcionamiento de la organizacion

ANo ANo

Capital Estructural - Indicador 2013 2019

Empl nocen la plataforma estratégi la empr
pleados que conocen la plataforma estratégica de la empresa 100% 100%

(%)

Numero de iniciativas de orientacién a la experimentacion y el ) 24
cambio

Numero de actividades de bienestar laboral 244 26
Empleados con alto nivel de compromiso (%) 94,36% 99%
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Empleados con alta satisfaccion laboral (%) 80% N.D
NUmero de canales de comunicacion interna 10 8
Inversion en Cultura Corporativa (%) 0.03* N.D
Nivel de Utilizacion de Herramientas Tecnologicas(%) 74%* 68%*
Inversién en Tecnologia(%) 3,47% 2,79%
Conocimiento Almacenados en la Intranet (miles) 10,83 8,06
Automatizacion de Procesos (%) 68%* 60%*
Calidad de los Procesos(%) 100% 100%
Obsolescencia Aplicaciones Informaticas(%) 48%* N.D
Obsolescencia Maquinaria y Equipo(%)* 30%* 5%*
Numero de Incentivos pagados por ideas innovadoras 0 0
Personal en I+D+1 (%) 2,75% 3%
Inversion en [+D+i 1.38% .156
millones
Nivel de competencia empleados 1+D+i (%) N.D 75%
Proyectos en Ejecucion en I+D+i Vs. la competencia (%) 58 g% 5
’ proyetos
Numero de Marcas Registradas 1 5
Ingresos por Nuevos Servicios (%) 0% 0,01%
Fuente: Elaboracién propia *Valor estimado
- Pararevision del analisis realizado a cada uno de los indicadores, remitirse al
anexo

Por altimo, para la medicion del capital relacional CHEC ha definido su
direccionamiento estratégico enmarcado dentro de la sostenibilidad, con una estrategia
explicita de responsabilidad con el entorno y el mercado y con un vector transversal de
RSE, Esta dimension del capital intelectual contempla una vision holistica de la
organizacion al evaluar no solo los factores endogenos sino que amplia esta mirada a lo

exogeno las relaciones con el entorno en que habita.
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CHEC reconoce como relevante para el logro de su proposito empresarial el

relacionamiento con los grupos de interés, representados por personas 0 grupos de personas

gue generan impactos en la organizacién o se ven impactados por las diferentes decisiones,

actividades, productos o servicios que brinda como empresa prestadora del servicio publico

de energia.

Para el grupo de interés clientes CHEC procura mantener una permanente relacion

con ellos, para lo que desarroll6 diversos canales de relacionamiento presenciales y no

presenciales; con el fin de atender las inquietudes, necesidades y expectativas de los

clientes en cuanto a la prestacion del servicio.

Capital Relacional - Indicador Ano Afio 2019
2013

Clientes Activos (%) 97,99% 99%
Investigacion de Clientes (%) 4,11% 4,69%
Investigacion de Mercados (%) 2,74% 3,17%
Participacion de Clientes y Proveedores para el dllo de nuevos 0 0
servicios (%)
Ndmero de Puntos de Venta 44 40
Tiempos de respuesta para la prestacion del servicio (dia) 1 3.5
Satisfaccion del Cliente (%) 80,6 92,7%
Alianzas activas en 1+D+i (%) 0 78%
Alianzas activas con grupos- Aliados 0 14
Cooperacion Empresarial - benchmarking (%) 13 N.D
Cooperacion con Empresas Pablicas (%) 80,56 0
Convenios con Stakeholders Clave N.A 3
Procesos que respetan el medio ambiente. (%) 100% 100%
Presupuesto invertido en proyectos medioambientales (%) 1,95% 0,96%
Transparencia informativa (%) 100% 100%
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Presupuesto invertido en obras de beneficio social (%) 1,54% 1,24%

Tasa de sindicalizacion (%) 63,23 67%

Stakeholders miembros del 6rgano de gobierno (%) 30% 20

Reconocimiento publico -Nivel de certificacion comparado 200% 200%
— - —

Apariciones no contratadas en medios de comunicacion (%) 59,17 5.37 %

Free press

Numero de~V|S|tas de los stakeholders a la pagina Web de la 209464 | 479.319

empresa (afio)

Presupuesto invertido en comunicacion y relaciones publicas 0.77 0.57

(%)

Reputacion Corporativa — stakeholders con opinion favorable

(%g)u i porativ pini v 100 100

Fuente: Elaboracion propia

*Valor estimado

- Para revision del analisis realizado a cada uno de los indicadores, remitirse al

anexo

Por lo anterior es importante indicar los determinantes del cambio después de

realizar la medicion del capital intelectual

CAPITAL HUMANO CAPITAL

ESTRUCTURAL

CAPITAL
RELACIONAL

7
« Gestion del
Desarrollo e
Innovacion

 Metodologia para la
identificaciony
gestion de cargos y
conocimientos

* Macroproceso
Gestion de
Relaciones con

criticos

* Plazas flotantes

* Incremento de plazas
de trabajo

* Reunién de
Integracion y
Coordinacion (RIC)
Andlisis de ajustes,
modificaciones y/o
movimientos en
estructura y planta de
personal

* Proceso de seleccion

» Modelo de
actuaciones

.

* Implementacion
del Sistema de
gestion de la
1+D+i

« Implementacion y
articulacion de
sistemas de
gestion

* Modelo de
bienestar laboral

Grupos de Interés
* Modelo de

relacionamiento con
Grupos de Interés

- Sistema de gestion
ambiental

» Metodologia para la
evaluacion de la
satisfaccion del
cliente
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Fuente: Elaboracion propia

9. DISCUSION

Una vez analizados los resultados se puede entrar a determinar su incidencia con los

conceptos generales de capital intelectual.

Para comenzar dentro de los resultados encontrados puede llegar a analizar que si bien
como lo dice Pirogov & Plotniko (2020) el capital intelectual se transforma en una ventaja
competitiva, analizando los resultados, por si s6lo no la constituyen, pues las personas
necesitan contar con los recursos adecuados para desarrollar su trabajo y optimizar su

actuacion por medio de metodologias claras y equipos que apoyen sus labores del dia a dia.

Al avanzar en la revision de los indicadores y la informacion suministrada por la empresa
se encuentra que a través de las relaciones se pueden descubrir oportunidades econémicas y
sociales. Segun Hall (1992, p. 141) las relaciones de una empresa con sus grupos de interés
ocupan un lugar muy importante dentro de la lista activos intangibles. Las malas relaciones
pueden significar que un cliente no vuelva, que la sociedad no quiera relacionarse con la
empresa 0 que un proveedor de un producto estratégico para la organizacion no quiera
volver a vendernos lo cual se va a ver directamente representado en los estados financieros
de la empresa, por lo tanto, queda claro que para CHEC el capital relacional un generador
de competitividad. En otras palabras, la empresa a traves de su interaccion con sus grupos

de interés ha entendido que cuando se construye toda una red de relaciones seguramente
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habra espacio para iniciar y mantener en el tiempo negocios que sean mutuamente

beneficiosos.

CHEC ha centrado sus esfuerzos en la busqueda de oportunidades (Retos y Desafios) que
permitan la optimizacion de sus operaciones y el desarrollo de nuevas alternativas de valor
para sus clientes en temas como: digitalizacion y automatizacion de sus procesos,
movilidad eléctrica, gestion energética, energias renovables no convencionales, generacion
distribuida, servicios de valor agregado para el cliente, entre otros. Estos planes
estratégicos se encuentran alineados con las tendencias mundiales, la transformacion que
esta viviendo el sector energético y los objetivos de desarrollo sostenible de naciones
unidas. Esto atendiendo lo que indica Ahlstrand et al., 1998; Calvo y Lopez, 2004;
Wernefelt, 1984, 1989 en donde las implicaciones de las imperfecciones de los mercados y

suponiendo una ruptura de la perspectiva economica tradicional

Conservar el capital humano en la organizacién durante periodos prolongados es aun mas
importante, pues a pesar de las acciones que realice la empresa, cuando las personas
abandonan su trabajo se da una pérdida de capital intelectual, representada, entre otros, en
que ellas se llevan lo que saben y han aprendido en la empresa, se ven afectadas las
relaciones que han construido tanto al interior como al exterior de la empresa. En este punto
también es importante tener en cuenta el tiempo y los costos generados por curva de
aprendizaje que genera contratar personal nuevo para suplir una vacante (proceso de

seleccidn, induccion, reinduccion, cierre de brechas, entre otros). La medicion esta
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enmarcada en una dimension del capital intelectual la cual contempla una vision holistica
de la organizacién al evaluar no solo los factores end6genos sino que amplia esta mirada a
lo exdgeno las relaciones con el entorno en que habita, respaldando lo anteriormente

mencionado por Diericks y Cool, 1989

Todo lo anterior entendiendo estas como las formas de hacer las cosas y estilos para
relacionarnos en el dia a dia con los grupos de interés, que dan cuenta de la cultura
organizacional, la cual para CHEC es la capacidad de aceptar la diversidad, comprender y
respetar distintas culturas, adecuando el propio comportamiento o estilo al interactuar con
personas de otros paises o regiones, buscando asegurar una comunicacién clara y una
complementariedad que permita aprovechar al maximo las fortalezas, para habilitar su

direccionamiento estratégico hacia el logro de los propositos empresariales.

LIMITACIONES E INVESTIGACIONES FUTURAS

Una vez realizado el nuevo analisis, se llega a la conclusion que es importante que
se realicen mas mediciones de capital intelectual en CHEC, pues en estas se puede
evidenciar la evolucion de todas la estrategias que se plantean como organizacion, pero
en si se debe tomar como limitacién la disponibilidade la informacién a la hora de
medir los indicadores planteados, lo cual puede atribuirse en unos casos a la
complejidad y novedad de los temas estudiados y en otros a la dispersién en la empresa

de la informacion requerida por el estudio.
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Lo anterior evidenciado por una parte la imposibilidad de volver a medir algunos
indicadores y que no se puedan obtener resultados continuos frente a estos y por otra el
reajuste a la forma de medicion de otros indicadores lo que facilito la obtencion de
resultados, pero en términos generales se puede indicar que la recoleccion de datos fue
en su mayoria satisfactoria lo que permitio hacer un buen anélisis y determinar

diferencias entre la medicion del afio 2013 y 2019.

10. IMPLICACIONES PRACTICAS

Este proyecto trae consigo la creacion de nuevos conocimientos, productos,
procesos, métodos y sistemas, asi como la planificacion y gestion de los aspectos
cientificos y técnicos del trabajo. Por lo tanto, se considera para la organizacion la
importancia no solo lo tangible (productos, procesos...), sino lo intangible
(servicios, modelos...), siempre que se logre un mejor rendimiento del bien,
servicio o proceso existente 0 se consiga uno nuevo o diferente, en ambos casos,

reconocido por el mercado.

Para este analisis se encuentra que el crecimiento de CHEC en estos afios ha
sido significativo donde ha venido trabajando fuertemente en el tema de cultura de
innovacion, en la disposicién recursos para innovar y en la formalizacion de un

modelo de gestion del talento humano.
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También tiene como implicacion la situacion en la que CHEC concibe el
relacionamiento con sus grupos de interés como un ejercicio participativo, dialégico
e interactivo que se gestiona en el dia a dia de la organizacién y que se basa en el
desarrollo de estrategias y mecanismos que permitan el acercamiento, la inclusion,
el didlogo y la respuesta en asuntos considerados como relevantes que, desde la
prestacion del servicio de energia, aportan e impactan el que hacer de la empresa, el
bienestar de sus grupos de interés y el ambiente. Por lo anterior y derivado del
analisis de los indicadores se evidencia que CHEC es consciente de la importancia
de trabajar en colaboracion con sus grupos de interés, por esta razon gestiona los
planes de relacionamiento y comunicaciones, que apalancan la gestion de la

reputacién corporativa.

11. CONCLUSIONES
Frente al objetivo general de la investigacidn establecer la diferencia en el
capital intelectual de la empresa de servicios publicos de energia CHEC y su
desarrollo entre los afios 2013 y 2019, se concluye que es importante para la
practica empresarial, realizar una constante comparacion y medicién, adicional de la
gestion de los activos intangibles, implicando esto un alto desafio para la alta
direccién y los lideres de area , pues es claro que esta gestion esta intimamente

ligada con el desempefio empresarial, la competitividad y la sostenibilidad de la
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empresa y sus grupos de interés, contribuyendo a la creacion de territorios
sostenible.

Al analizar el desarrollo individual de cada componente se encontré que el
capital humano es el que posee la mayor calificacion, representado en los valiosos
conocimientos y el talento que poseen los empleados CHEC, los cuales facilitan la
conversion del conocimiento individual en conocimiento organizacional.

Por tanto queda claro a lo largo de la investigacion como conclusién del
capital intelectual que son las personas las que crean, gestionan y mantiene las
relaciones empresariales y la calidad en la prestacién del servicio, son ellas las que
pueden crear y gestionar la infraestructura tecnoldgica y originan las ideas de
mejora e innovacion, y también son ellas las que gestionan y administran los demas
recursos empresariales. Frente al capital relacional se ve claramente fortalecido por
el trabajo iniciado frente al modelo de relacionamiento con grupos de interés, los
medios de comunicacion, los cortos tiempos de respuesta, el enfoque sistémico
frente a la responsabilidad social empresarial y los reconocimientos alcanzados en
términos de reputacién empresarial e imagen adicional a la permanencia en el
tiempo, los buenos resultados y la creacion de territorios sostenibles pues son
altamente viables, y frente al capital estructural, segun lo analizado se podria pensar
que es la mayor fortaleza en CHEC gracias a sus procesos, el tamafio de la
organizacion y la estructura fisica y tecnoldgica requerida para prestar el servicio

de energia eléctrica, pero la evidente falta de formalizacion de sus procesos en
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innovacion y desarrollo hacen que este pierda peso frente a los deméas componentes
antes enunciados.

Por lo anterior y como se ha expresado, se plantearon acciones para el
mejoramiento del capital intelectual de CHEC, producto del analisis del
comportamiento de sus diferentes indicadores, dimensiones y componentes. Las
propuestas fueron construidas con el fin de superar las debilidades y potencializar
las fortalezas, con el proposito y deseo que la empresa pueda implementarlas sin
perder su vision holistica de la gestion, para lo cual habra de articularlas a los
modelos operacionales existentes, con el fin de fortalecer el funcionamiento y los

resultados organizativos desde la gestion de los activos intangibles.
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ANEXO

ANALISIS TABLA DE INDICADORES

1. Capital Humano

De acuerdo con la informacion recolectada y documentada en la tabla xx, se encuentra
que el componente de capital humano CHEC ha tenido un desarrollo positivo en los Gltimos
afios, mejorando en la mayoria de los indicadores. Se evidencia que le talento humano que
trabaja en la empresa tiene un alto grado de experiencia, antigtiedad y estabilidad laboral. Se
evidencia una tendencia positiva a la retencion del talento, estas cifras son importantes si se
tiene en cuenta que esta clase de activos intangibles, requieren de tiempo para su
acumulacién, maduracion y efectiva explotacion. Conservar el capital humano en la
organizacion durante periodos prolongados es ain mas importante, pues a pesar de las
acciones que realice la empresa, cuando las personas abandonan su trabajo se da una pérdida
de capital intelectual, representada, entre otros, en que ellas se llevan lo que saben y han
aprendido en la empresa, se ven afectadas las relaciones que han construido tanto al interior
como al exterior de la empresa. En este punto también es importante tener en cuenta el
tiempo y los costos generados por curva de aprendizaje que genera contratar personal nuevo
para suplir una vacante (proceso de seleccion, induccion, reinduccion, cierre de brechas,

entre otros).
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Tabla Capital Humano

Afo Afo
Indicador

2013 2019
Afios de experiencia laboral (promedio) 25* N.D
Afios en cargos/areas similares (promedio) N.D N.D
Afos en la empresa (promedio) 15,76 16,9
Afios en el area actual (promedio) 13,99* N.D
Rotacion Externa (%) 3,92% 3,8%
Rotacion Interna (%) 19,05% | 33%
No Profesional (%) 60,25% | 60,72%
Profesional (%) 39,75% | 39,28%
Profesional con Postgrado (%) 21,08% | 34,44%
Empleados capacitados en el periodo (%) 97,02% | 99%
Areas con capacitacion en el periodo (%) 100% 100%
Formacion Nivel Estratégico (%) 15,63% | 12%
Formacién Nivel Téactico (%) 76,99% | 87%
Formacién Nivel operativo (%) 47,20% | 57%
Socializacién de la Formacion (%) 51,03% | N.D
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Mujeres (%) 25,69% | 25,6%
Hombres (%) 74,33% | 74,4%
Edad promedio del personal (Afios) 44,29 46,7
Edad Promedio Mujeres Profesionales (Afios) 39,39 43,75
Edad Promedio Hombres Profesionales (Afios) 41,83 45,89
Alto nivel de competencia laboral (%) 100% 98%
Nivel de competencia comparado* (%) 100% 98%
Alto nivel en liderazgo (%) 100% 100%
Alto nivel en flexibilidad (%) 100% 98%
Alto nivel en orientacion al cliente (%) 100% N.D
Alto nivel en orientacion a los resultados (%) 100% 98%
Alto nivel en innovacion (%) N.D N.D

Fuente: Elaboracion propia

Para este estudio se intent6 obtener la informacion de la experiencia laboral total, en
el cargo actual y en cargos similares de los empleados CHEC, pero no fue posible debido a
qué es gran cantidad de informacion y esto debia revisarse en cada historia laboral y se

contrastado con cada trabajador, por lo cual solo sera objeto de analisis la experiencia

*Valor estimado

laboral dentro de la empresa y no se hara con estimaciones como en el afio 2013.




Las revisiones de los indicadores nos muestran que en antigtiedad laboral se
evidencio un incremento de los afios laborados en la empresa, pasando de 15,7 a 16,9 afios
promedio entre el afio 2013 y el afio 2019, lo que nos muestra que la empresa cuenta con
personal especializado en las labores que ejecuta, lo cual podria verse reflejado en el
empoderamiento en su puesto y en el nivel de desempefio alcanzado. Entre las razones que
contribuyen a explicar esta situacion estan nivel de conocimientos y competencias tan
especializadas que exige la prestacion del servicio de energia eléctrica, el tamafio de la
empresa y la cantidad de sedes de trabajo con que se cuenta en los diferentes municipios de

Caldas y Risaralda.

El indice de rotacion interna demuestra la frecuencia con la que la CHEC ocupa las
vacantes con personal interno, esto evidencia que se estimula el desarrollo profesional y las
oportunidades de hacer carrera en la empresa, esto puede verse explicado en parte por la
articulacion que se da entre el sindicato y la empresa y la fortaleza que tiene la convencién
colectiva pactada entre las partes. Para el afio 2019 esta rotacion fue del 33% frente al 19%
en 2013 y el andlisis lleva a evidenciar que se estan cubriendo las vacantes en mayor grado
con personas del interior de la organizacion, fortaleciendo los lazos entre la empresa y el
empleado y mejorando la retencion del conocimiento y experiencia adquirida en la misma.
En el indice de rotacidn externa, aunque es menor para el 2019 (3.92% en 2013 vs 3.8% en
2019) se evidencia que de igual manera la empresa ha tenido que buscar talento externo

frente al surgimiento de las necesidades para atender las nuevas regulaciones, los retos de la
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cuarta revolucion industrial y emprender los nuevos proyectos empresariales, para esto se
necesito contar con nuevas capacidades y conocimientos, por lo cual, en algunos casos se

necesitaron recursos externos y estos fueron aprobados por junta directiva.

Otro factor que debe contemplarse para este analisis es que el indicador no tiene en
cuenta los cargos que son recategorizados y que genera promocion en las personas, lo cual
se ve reflejado en el mejoramiento de las condiciones laborales de los empleados, de su
calidad de vida, estimulando el empoderamiento y el sentido de pertenencia por la empresa,

ayudando esto a disminuir la rotacion y a desincentivar la fuga del capital humano.

Frente a los datos encontrados con relacion a la formacion del personal y su nivel
educativo se encontrando datos casi iguales para los periodos analizados, donde puede
observarse que la conformacién de la planta de personal presenta una tendencia que
favorece la no profesionalizacién, en 60,72% no profesionales frente a 39.28%
profesionales, lo cual es explicado por el tipo de empresa, donde los cargos del core del
negocio son apalancados por personal operativo y asistencial (tecnélogos y técnicos). Este
hecho puede entenderse como algo positivo, si se analiza las necesidades de funcionamiento
de la empresa y no quiere decir que no se trabaje por la adquisicién y/o el mejoramiento de
los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados (competencias), pues la
empresa brinda apoyo para los estudios formales (auxilios economicos, gastos de viaje y

préstamos a bajas tasas de interés), incentivando el compromiso de los empleados y
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mejorando sus competencias. Adicionalmente se cuenta con un alto nivel de trabajadores
con postgrado, pasando de del 21% en 2013 al 34,4 en 2019 del total de los empleados que
cuentan con especializacion y/o maestria. Esto evidencia una vez mas que el tipo de servicio
prestado, los requisitos del mercado y las nuevas normativas crean la necesidad de un nivel
de conocimientos especializados que llevan a apalancar el capital humano en términos de

conocimientos y de baja rotacion.

Adicionalmente se evidencia un gran esfuerzo por mejorar las habilidades y
competencias por medio de procesos y programas de capacitacion, pues la cobertura de la
formacion llega casi a la totalidad de los empleados y al 100% de las areas de la
organizacion. Se encuentra también dentro del analisis que la intensidad de capacitacion es
mas alta en los niveles tacticos y operativos, siendo coherentes con el nivel de
especializacion del trabajo requerido para estos cargos, encontrandose incremento para

ambos casos del 2013 al 2019.

Cuando se revisan los indicadores de género y edad se encuentra que la composicién
de la planta de personal muestra una significativa predominancia del género masculino, lo
cual se ve explicado por el tipo de trabajo realizado por el nivel operativo y las
caracteristicas fisicas necesarias para la eficiente prestacion del servicio de energia eléctrica
en terrenos dificiles y de gran esfuerzo, respondiendo més a las caracteristicas del tipo de

labor desempefiada que a una politica institucional.
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La edad promedio del personal nos muestra que, aunque ha aumentado en casi 3 afios
en los periodos analizados (44 afios promedio en 2013 y 47 en 2019), la empresa cuenta con
una buena estabilidad y experiencia de su personal, siendo consecuentes con las estrategias
de retencidn del talento humano que fortalecen el capital intelectual de la empresa, tales
como desarrollo humano, el plan de bienestar laboral y familiar, los beneficios

convencionales y auxilios educativos, entre otros

Para el andlisis del nivel de competencias se hace el simil con el modelo de
capacidades implementado por la empresa en el afio 2017, por lo cual no es tan visible el
modelo de competencias analizado para esta dimension en el afio 2019.EI analisis se hace
con los datos arrojados por la valoracion del modelo de desempefio y desarrollo del afio
2019, donde segun las mediciones hechas, en promedio el total de los empleados presentan
un alto nivel en las competencias requeridas para el desempefio de sus cargos o roles, lo cual
les permite desempefiarse con éxito en los diferentes escenarios empresariales, influyendo
esto de manera positiva en las personas y los equipos de trabajo, aportando a la facil
adaptacion a diferentes situaciones de trabajo y retos de un entorno constantemente en
cambio. Aunque el modelo de actuaciones contempla 2 actuaciones complementarias de
“innovacion” y “orientacion al servicio” estas atin no han sido desarrolladas por completo y

por este motivo no se tuvieron datos para el analisis en este ejercicio.
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Podria concluirse luego de analizar el capital humano de CHEC, que la empresa ha
invertido sus recursos con el fin de mejorar y capitalizar este componente del capital
intelectual, encontrando que se cuenta con personas con mas de 20 afios de vida laboral por
delante, con amplia experiencia, un nivel educativo alto y un nivel de competencias
articulado y adecuado para alcanzar su proposito empresarial y fortalecer el capital

intelectual.

PRINCIPALES ACCIONES IDENTIFICADAS QUE HAN CONTRIBUIDO A

FORTALECER LA GESTION DEL CAPITAL HUMANO EN CHEC

Los indicadores anteriormente analizados y la informacion suministrada por la empresa
nos muestran las siguientes acciones emprendidas por la empresa y que han sido eficaces

para mejorar su capital humano:

e Metodologia para la identificacion y gestion de cargos y conocimientos criticos

Se implementd la metodologia para la identificacion y gestion de cargos y conocimientos
criticos, esto con el fin de garantizar la transferencia del conocimiento en la organizacion y
disminuir el riesgo generado por la pérdida del mismo y mejorar las competencias de las

personas Y las capacidades de los equipos.

La metodologia consta de tres momentos:
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1. En el primero se valoran los cargos sin pensar en las personas que los ocupan, con
respecto a los componentes vulnerabilidad y contribucion al negocio y teniendo en cuenta el
escenario més critico, dando como resultado el nivel de criticidad del cargo (Critico,
Criticidad Moderada, No Critico);

2. El segundo momento se ejecuta en el caso de que un cargo tenga como resultado la
valoracion de critico, en este momento se evaltan los mismos componentes para cada una
de las personas que ocupan el cargo, con fin de identificar que personas de acuerdo con el
conocimiento y las actividades que ejecutan vuelven critico el cargo.

3. En conjunto con los Lideres, Jefes/Subgerentes se plantean posibles acciones para

mitigar el riesgo que pueden generar esos cargos.

Para la valoracién de la criticidad de los cargos se tienen en cuenta las siguientes

variables:

1(Baja} - EBxssten dosoméds g
; tal . 1(Baja} - Salario CHEC por
et .:. S ofgm. qon [ JALpalakr s Mis de Urchndidalo ancima de Ia oferta del mercado

2 (Media) - Existen dos o mas 2 ; .
: : 4 X Media) - Salario CHEC de
personas en el mismo cargo, que ; 2 (Media) - Solo un candsdato . acuerdo al promedio del mercado

ejecutan diferantes actividades

3 (Alta) - Salaro CHEC por
debajo de |3 oferta del mercado

3(Ala) - Bxste solouna

3(Alta) - Ningdn candidato
persona en el cargo
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1(Bajal - 5 consigua
e menos de dos mes

2 (Media) - Se
conslgus entre dos y
Cuatro mases

3 (Aka) - Sa requiere
s de cuatro meses

| 1(Baja} -EntreQy3

riveges [ £=)

| & (Media) - Entra 3y &

mesas =y <=|

| 2alta) -Masde b

meges =]

1 1(Bajal - Impacto bajo

Calificacion de 1 a 3,
contribucidn al Chl

2 [Media) - Impacto
radio

|3 |ala) - Impacto alto

e Plazas flotantes

Para el afio 2019 se implemento la estrategia de “Plazas flotantes”, para lo cual se aprobaron
4 plazas por parte de la Junta directiva para ser utilizadas 6 meses antes de la pension de
personal clave. En el periodo 2011-2019 se pensionaron XX personas y se estima que a
2030 se tendra una rotacion cercana al 45% de los trabajadores actuales, por lo cual esta es
una buena estrategia de gestion del conocimiento.

Esta propuesta pretende mitigar los riesgos asociados a cargos criticos, pérdida de
conocimiento clave y pérdidas econdmicas, entre otros. Ademas, la vinculacion anticipada
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permite realizar un entrenamiento de la mano del experto y realizar la transferencia de

conocimiento.

e Incremento de plazas de trabajo

En el periodo analizado se encontrd que la Junta directiva autorizo la creacion de 183 plazas,
pasando de 899 en 2011 a 1082 en 2019, lo cual evidencia el alto grado compromiso con las
exigencias del entorno y la mejora en las condiciones del mercado laboral de la region.

Estas plazas traen consigo un nivel de competencia mas alto y ayudan a movilizar los

indicadores relacionados con el nivel de competencia y la edad promedio.

e Reunidn de Integracion y Coordinacion (RIC) Analisis de ajustes, modificaciones
y/o movimientos en estructura y planta de personal
En el afio 2016 se creo la RIC interdisciplinaria con el fin de apoyar a la gerencia en la
revision de recategorizaciones de plazas y promocién de las personas, la cual contempla los
niveles de formacion y competencias de las personas y ayuda a apalancar el cumplimiento
de los indicadores analizados. Esto se ve reflejado en el mejoramiento de las condiciones
laborales del empleado y su calidad de vida, estimulando el empoderamiento y el sentido de
pertenencia por la empresa, ayudando esto a disminuir la rotacién y a desincentivar la fuga

del capital humano.

Esta reunion de integracion y coordinacion se ocupara de las siguientes tematicas:
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- Revision de casos para recategorizacion de plazas.

- Revision de casos que impliquen promocién de personas.

- Revision de traslados de personas, con o sin plaza.

- Necesidades de nuevas plazas.

- Revision de casos de encargos a Largo Plazo diferentes a dedicacion de personas a

proyectos (Mayor a 3 meses)

e Proceso de seleccion

En el afio 2018 se hace la homologacion del proceso de seleccion con las dindmicas del
grupo EPM, esto generd una mayor trazabilidad en el proceso y la implementacion de
mejores practicas en las diferentes las etapas. Fortaleciendo la vinculacién de personas que
cumplan con la experiencia, nivel educativo y formacion y las competencias laborales que la
empresa necesita para atender los nuevos retos y desafios del sector energético y de las
empresas Yy la sociedad en general. Adicional a esto es importante resaltar que, de acuerdo a
las reglas de negocio establecidas para el proceso de seleccién, todos los cargos de
tecnodlogos, técnicos, auxiliares y de sostenimiento deber salir siempre a concurso interno y
de no encontrar a la persona para cubrirlo se hace la convocatoria para personas externas a la
organizacion.

Este nuevo proceso trae de manera conjunta la implementacion de un Centro de Servicios

Compartidos (CSC) para el Grupo EPM, lo cual, al contar con personal més especializado y
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nuevas metodologias y sistemas de informacion, trajo consigo mejoras en las diferentes

etapas del proceso implementado:

L ) -
'6Verificar bases de datos de { Definir prueba a realizar @ Validar documentos del

oz e seleccionado
valoracion y preseleccion. - Disefar y enviar prueba de

& Definir de modalidad de @ conocimiento  y/o  aplicar
reclutamiento. prueba practica

6 Elaborar o modificar contrato

Y ) .
5 n e oo Gestionar firma de contrato
@ Asesorar al ]e_fe en definicion Citar, ejecutar y notificar -documentcls adicionales y )
de metodologia y pruebas. resultados de preseleccicn _/
a Levantar solicitud. /i Solicitar documentos y revisar |

«con respecto a requisitos //

ANALISIS Y

EVANTAMIENTO

ECLUTAMIENTO PRESELECCION VALORACION VINCULACION
DE LA SOLICITUD / / / / / / / /

‘,/& Definir metodologia de
valoracién

Recibir solicitud y verificar &% Citar y aplicar metodologia
completitud de valoracion

Notificar resultados y solicitar
examenes medicos y pruebas
adicionales

Publicar solicitud y recibir
inscripciones*

& Revisar requisitos @ Aplicar examenes médicos y
3 ruebas adicionales
6 Elaborar y enviar respuesta p
a reclamaciones /f Recibir resultados y crear
- oferta

/
a Aprobar oferta __,/'

e Modelo de actuaciones

Hacia el afio 2017 se hace una revision del modelo de competencias y se pasa al modelo
de actuaciones, entendiendo estas como las formas de hacer las cosas y estilos para
relacionarnos en el dia a dia con los grupos de interés, que dan cuenta de la cultura
organizacional, para habilitar su direccionamiento estratégico hacia el logro de los

propdsitos empresariales.
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Las Actuaciones son las siguientes

« Actuaciones Requeridas:

ADAPTABILIDAD
SENSIBILIDAD CULTURAL

IMPACTO E INFLUENCIA

« Actuaciones Rol del Lider:

CREAR VISION ESTRATEGICA DESARROLLO

« Actuaciones Complementarias:

INNOVACION ORIENTACION AL SERVICIO

Adaptabilidad

Es la capacidad para aceptar y amoldarse a los cambios de manera flexible y
optimista, modificando el propio comportamiento para alcanzar objetivos, incluso cuando
las situaciones disruptivas en el entorno o los momentos de estrés puedan conllevar un cierto

riesgo.

Capacidad de aprendizaje
Es la capacidad de reflexionar sobre el propio accionar en forma critica, pero a la vez

constructiva, transformando experiencias individuales en aprendizajes colectivos que ayuden
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a resolver problemas o situaciones complejas en pos de lograr mejores resultados para la

gestion actual y futura de la organizacion.

Logar resultados

Es la capacidad de establecer metas claras, que suponen un desafio para si mismo,
asi como para la organizacion, persiguiéndolas con entusiasmo y energia, manteniéndose
orientado hacia el logro de resultados y tomando decisiones efectivas y oportunas, incluso

frente a cambios en el mercado y obstaculos organizacionales.

Sensibilidad cultural

Es la capacidad de aceptar la diversidad, comprender y respetar distintas culturas,
adecuando el propio comportamiento o estilo al interactuar con personas de otros paises o
regiones, buscando asegurar una comunicacion clara y una complementariedad que permita

aprovechar al méximo las fortalezas.

Impacto E Influencia
Es la capacidad de identificar procesos, cargos y roles interdependientes y construir
alianzas que permitan influir en situaciones o generar impacto en otras areas, priorizando los

objetivos del negocio y generando valor compartido a partir del trabajo colaborativo.

Desarrollo
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Es la capacidad de crear las condiciones que permitan desarrollar en las personas
habilidades para influir en los resultados y mejorar su desarrollo, utilizando la préctica de la
pro alimentacidn activa como forma para propiciarlo y la gestion integral del desempefio

para lograr un mayor entendimiento de las metas y contribucion al negocio.

Crear vision estratégica

Es la capacidad de contribuir a la estrategia creando una visién inspirada en los
principios de la organizacién y la dindmica del entorno, considerando las perspectivas y
prospectivas de corto y largo plazo que permitan detectar tendencias y anticiparse a los

cambios para aprovechar las oportunidades y prepararse para los riesgos.

2. Capital estructural

El anélisis del capital estructural, organizativo y tecnolégico de CHEC examino siete
factores, medidos a través de 26 indicadores: cultura y valores, competencia en T.1.C,
modos de conservacion del conocimiento, investigacion, desarrollo e innovacion, estructura,
sistemas y procesos. A continuacion se presentan los resultados de cada uno de ellos, y
aunque no fue posible medir el total de indicadores la informacion recolectada permite dar

cuenta del comportamiento de este componente en los afios analizados, encontrando un buen
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nivel de madurez de la empresa y evidenciando el compromiso organizacional para el

mejoramiento continuo del mismo.

Tabla XX Indicadores capital Estructural

Afo Afo
Indicador

2013 2019
Empleados que conocen la plataforma estratégica de la empresa

100% 100%
(%)
Empleados que comparten la mision y vision de la empresa (%) | N.D N.D
Numero de iniciativas de orientacion a la experimentacion y el

2 24
cambio
Numero de actividades de bienestar laboral 244 26
Empleados con alto nivel de compromiso (%) 94,36% | 99%
Empleados con alta satisfaccion laboral (%) 80% N.D
Nivel de participacion de los empleados con aporte de ideas (%)* | N.D N.D
NUmero de canales de comunicacion interna 10 8
Inversion en Cultura Corporativa (%) 0.03* N.D
Empleados que participan en grupos sociales (%) N.D N.D
Nivel de Utilizacion de Herramientas Tecnologicas(%) 74%* 68%*
Inversion en Tecnologia(%) 3.47% 2,79%
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Conocimiento Almacenados en la Intranet (miles) 10,83 8,06
Automatizacion de Procesos (%) 68%* 60%*
Calidad de los Procesos(%) 100% 100%
Obsolescencia Bases de Datos(%) N.D N.D
Obsolescencia Aplicaciones Informaticas(%) 48%* N.D
Obsolescencia Maquinaria y Equipo(%)* 30%* 5%*
Numero de Incentivos pagados por ideas innovadoras 0 0
Personal en 1+D+1 (%) 2,75% 3%
Inversion en [+D+i 156
1,38%
millones
Nivel de competencia empleados 1+D+i (%) N.D 75%
Proyectos en Ejecucion en I1+D+i Vs. la competencia (%) 5
58,82*
proyetos
Numero de Marcas Registradas 1 5
Ingresos por Nuevos Productos (%) NA NA
Ingresos por Nuevos Servicios (%) 0% 0,01%
Fuente: Elaboracién propia *Valor estimado
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En CHEC se ha definido que este activo intangible permite, por medio de la cultura'y
la infraestructura necesaria, que los trabajadores efectden sus funciones de una manera
eficiente y eficaz, habilitando las condiciones para que el recurso humano de la empresa
pueda dar lo mejor de si aportando al cumplimiento de los requisitos de sus diferentes
grupos de interés y a la satisfaccion constante de sus necesidades y expectativas, en pocas
palabras son todas aquellas tecnologias, metodologias, procesos y sistemas de informacion
que, en el marco de una cultura y direccionamiento organizativos especificos, habilitan las

capacidades organizacionales y hacen posible el éptimo funcionamiento de la organizacion.

El capital estructural es la verdadera propiedad de la empresa cuando hablamos de
activos intangibles, pues permanece en la organizacion, aun cuando las personas se retiren
de ella (Sullivan, 2001), o es la “perspectiva de los procesos internos” del Cuadro de
Mando Integral (Kaplan y Norton, 1993) que incluye aspectos como los procesos internos y
de innovacidn, infraestructura y cualquier otro tipo de soporte para que el capital humano

desarrolle adecuadamente su trabajo (Chenet.al,2004)

Hablar del capital estructural es hablar de la transformacion del conocimiento técito a
explicito, es decir, permite reproducir y compartir el conocimiento de las personas y
convertirlo en conocimiento organizacional, por lo tanto, en la medida que el conocimiento
latente en las personas y equipos de la empresa consiga ser explicitado, documentado,

sistematizado y/o asumido por la organizacion, se puede hablar de capital estructural en
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términos de la cultura, los valores, los sistemas de informacion y comunicacion, la
tecnologia disponible, y los sistemas de gestion. De aqui la importancia de buscar formas
efectivas de conservar el conocimiento en la organizacion y la importancia del capital

estructural como manera de proporcionar competitividad a la empresa.

Dentro de las dimensiones que forman parte del capital estructural tenemos la
cultura, donde CHEC afio tras afio viene desarrollando acciones desde diferentes puntos para
fortalecer los rasgos culturales del grupo EPM, y aunque no fue posible medir su inversion
por estas diseminado en muchas acciones de diferentes partidas presupuestales, se estima
que esta inversion permite promover la cultura en los diferentes niveles de la organizacion lo
cual se ha visto apoyado claramente los diferentes proyectos de cambio y cultura, en
estrategias de comunicacion internas y el mensaje gerencial, siempre enfocado en el
direccionamiento estratégico de la organizacion y el aporte de cada uno de los trabajadores

desde los diferentes frentes.

Los aspectos esenciales de la cultura corporativa, estan enmarcados dentro de los
valores, creencias y paradigmas, las cuales se ven reflejadas en las reglas de juego y
préacticas adoptadas por la organizacion y que estas a su vez determinan los
comportamientos de las personas. A nivel de estos componentes encontramos los temas
estratégicos (proposito, estrategias, politicas y objetivos del sistema de gestion integral), los

cuales se encuentran en el software del Sistema de Gestion Integral y en la intranet para que
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puedan ser consultados de una manera facil y amigable, ademas los correos del gerente, las
jornadas de comunicacion, las inducciones y reinducciones siempre llevan consigo una
coherencia entre el direccionamiento estratégico y la actuacion empresarial, facilitando asi
su conocimiento, comprension y recordacion al 100% de los trabajadores CHEC en todos
los niveles de la organizacion, por lo cual la medicion del conocimiento de la plataforma

estratégica para el afio 2013 y 2019 ese considera en su puntaje maximo.

De igual manera y articulado a este direccionamiento se hizo la revision del nivel
compromiso de los empleados, para lo cual se tom6 como base la valoracion de los
compromisos de desempefio de todos los trabajadores, encontrando que el el porcentaje de
cumple y excede paso del 94.3% al 99% en los periodos analizados, viéndose en este un

nivel de mejoramiento de casi 5 puntos porcentuales.

Es importante resaltar que, aunque CHEC cuenta con un proceso de “Cambio y
cultura” certificado con la norma de calidad 1SO 9001:2015 y ambiental I1SO 14001:2015y
cuenta con un software donde se documentan todos los proyectos de acompafiamiento de
cambio y planes de mejoramiento empresariales no se tienen directrices claras para
centralizar las ideas y experiencias concretas aportadas por los trabajadores, ni un indicador
con el nimero de éstas. Este proceso es el principal apalancador para que todas las
iniciativas de la empresa fomenten la experimentacion y el cambio, las cuales tuvieron un

gran incremento al pasar de 2 en 2013 a 24 en 2019, demostrando el interés de la
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organizacion por movilizar este componente del capital estructural y la comprension de su

importancia y aporte a las diferentes iniciativas empresariales.

Para la medicion del grado de compromiso institucional, satisfaccion laboral y
participacion de empleados en grupos sociales no se tiene una medicién clara que pueda dar

cuenta de esto, por lo cual no es analizado en este estudio.

Por otro lado, se logré identificar que para CHEC es muy importante la calidad de
vida de sus trabajadores, razon por la cual se han realizado multiples esfuerzos en el
bienestar laboral, para el afio 2019 se identificaron 26 acciones fomentadas y patrocinadas
por la Empresa desarrolladas en los programas de reconocimiento, programas de
preparacion, programas de acompafiamiento y programas de recreacion, cultura y deporte.

El proceso de bienestar laboral y familiar, a través de la gestién de los programas y
actividades permite el reconocimiento del trabajador; contribuyendo al sentido de
pertenencia, el fomento de los valores de grupo empresarial, la generacion de herramientas a
través de habilidades psicosociales, que facilitan el mejoramiento de la calidad de vida del
trabajador y su familia. Los riesgos que se evidencian en caso de no desarrollar estas
iniciativas impactan en el equilibrio persona-trabajo-familia, viéndose reflejado en la
motivacién del trabajador y por consiguiente en su desarrollo integral. CHEC destina

recursos econdémicos, humanos y logisticos encaminados a planear y ejecutar servicios de
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bienestar en busca de brindar una mejor calidad de vida a sus trabajadores por medio de los
siguientes programas:
-Programas de reconocimiento: Son todas las celebraciones las cuales deben estar orientadas
a reconocer al trabajador y sus familias como seres humanos, contribuyendo a la motivacion
y al fortalecimiento del sentido de pertenencia, y fomentando los valores corporativos y la
calidad de vida.
-Programas de preparacion: son programas que brindan herramientas para la vida a través
del fomento de habilidades psicosociales, que contribuyan al desarrollo integral del
trabajador y su familia.
-Programas de acompafiamiento: Son las actividades de acompafiamiento que tienen como
enfoque realizar presencia y apoyo organizacional en las situaciones personales del
trabajador y su familia, de manera tal que se contribuya el bienestar laboral y familiar.
-Programas de recreacion, cultura y deporte: Son programas o actividades orientadas a
facilitar espacios para el esparcimiento cultural, la integracion y el aprovechamiento del
tiempo libre laboral y extra laboral, en condiciones seguras, técnicamente adecuadas,
equitativas y coherentes con los objetivos organizacionales con el fin de fomentar la calidad
de vida para el trabajador y su familia. Incluye eventos que fomenten los programas de
reconocimiento, recreacion y deportes que sean requeridos por el area de Servicios
Corporativos a través del ET de Calidad de Vida.

Aunque las cifras muestran un decrecimiento en numero de un afio al otro, el anélisis

arroja que esto es a causa de la agrupacion de las acciones que se dieron en el 2013 frente a
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las de 2019 y no por que se note disminucién en la inversion de recursos en el bienestar de
sus empleados, lo cual puede verse reflejado en la estabilidad laboral, el compromiso hacia

CHEC y el mejoramiento del desempefio de las personas que participan en dichos eventos.

Frente al tema de la comunicacién interna se evidencia la existencia en la estructura
organizacional un equipo de trabajo con dependencia directa del Gerente, y en el modelo de
procesos se encuentra un proceso certificado con la norma de calidad 1SO 9001:2015 y
ambiental 1SO 14001:2015, dedicado exclusivamente a gestionar las comunicaciones de la
Empresa dirigida a todos sus grupos de interés, con el fin de contribuir con el logro del
marco estratégico de la Empresa y mejorar los indices de reputacion corporativa y la
efectividad de la comunicacién interna. Para el 2019, CHEC contaba con 8 canales de
comunicacion interna (2 menos que en el afio 2013), los cuales apalancan el sistema
informativo que tiene como proposito satisfacer las necesidades informativas de los

trabajadores. Entre el sistema de medios se cuenta con medios alternativos y tradicionales.

-Correo electronico

-Grupo de WhatsApp Jefes y Lideres

-SMS (Mensajes de texto)

-Tv informativo en Estacion Uribe

-Carteleras Fisicas en algunas sedes de la Empresa

-Canal telefénico
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-Calendar

-Mi bitcora

De igual manera se privilegia la conversacion como movilizador de la comunicacion
interna, evidenciando el compromiso de la empresa por tener una comunicacion efectiva y
transparente con sus grupos de interés y en especial con sus trabajadores y las familias de los
mismo, con el fin de contribuir a una cultura empresarial sélida, compartida por todos y que

ayude al fortalecimiento del capital estructural.

Al avanzar un poco en la revision de los indicadores encontramos que si bien el
capital humano es el activo mas valioso en las organizaciones, por si sélo no constituye una
ventaja competitiva, pues las personas necesitan contar con los recursos adecuados para
desarrollar su trabajo y optimizar su actuacion por medio de metodologias claras y equipos

que apoyen sus labores del dia a dia.

Por lo anterior es importante resaltar que la compra, actualizacion y el uso intensivo
de las tecnologias de la informacion han cobrado gran importancia en los Gltimos afios
debido diferentes proyectos del Grupo EPM en homologar herramientas tecnoldgicas, al
auge de las herramientas que agilizan los procesos y soportan la generacion, analisis y

transferencia del conocimiento, convirtiéndose en un impulsor de las ventajas competitivas
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en el mundo empresarial y constituyéndose asi en un instrumento valioso para el desempefio
eficaz de los procesos en la organizacion.

La revision de los indicadores y su documentacion asociada nos muestra como el
tema de tecnologia y procesos en CHEC podria considerarse como fortaleza, tal como se ha
demostrado en diferentes auditorias internas y externas y en la implementacion de los
diferentes sistemas de gestion. Lo cual se entiende facilmente por el tipo de servicio que
presta (servicio esencial), siendo este intensivo en activos de infraestructura y de
informacion y que se encuentra altamente regulado por las leyes 142 y 143 de 2004 y por
las resoluciones emitidas por la Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG) y por
la alta necesidad de tecnologias de informacion que lleven a la prevencion de fallas y a la
atencion inmediata cuando estas ocurran, buscando garantizar la calidad y confiabilidad

del servicio y eficiencia econdmica para los grupos de interés.

El nivel de utilizacion de herramientas tecnoldgicas es complejo de medir por la
gran cantidad de sistemas de informacidn que se tienen en la empresa, los cuales en
algunos casos son aplicaciones de grupo y no se tiene gobernabilidad sobre estas, por lo
cual esta medicion se hizo bajo una estimacion con las aplicaciones més transaccionales y
de mayor impacto en la prestacion del servicio, y en las cuales los usuarios permanecen
mas tiempo, pues a pesar de tener el NUmero alto de usuarios creados, esto no quiere decir
que todos los utilicen en igual demanda, depende del rol dentro de la aplicacion y en la

organizacion que tienen las personas. Encontrando que el nivel de utilizacion de estas
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herramienta es alto, aunque inferior en 2019 frente a la medicion inicial, el cual analizado
junto al grado de conocimientos almacenados en estos sistemas garantiza confiabilidad de

la informacion y la disponibilidad de la misma para la toma de decisiones empresariales.

Al revisar las inversiones en tecnologia entre los periodos consultados se evidencia
una disminucion de alrededor medio punto porcentual, lo cual puede llevar a pensar que es
un porcentaje bajo, pero si este es analizado no como porcentaje sino como cifra, podemos
encontrar que para estos afos la inversion paso de 10.000 millones de pesos a 13.993
millones, lo cual muestra un gran compromiso de la empresa por la actualizacion
tecnoldgica y por el fortalecimiento de su capital estructural, viéndose esto reflejado en un
mejoramiento continuo en la calidad de servicio prestada y en mejores resultados
empresariales. Para definir en que invertir la empresa toma los aplicativos mas
representativos de los negocios y se hace un estimado de obsolescencia tecnoldgica,
considerando el tiempo de vida util del sistema y de la necesidad de correcciones y/o
ajustes permanentes en el aplicativo, buscando asi cerrar las brechas en las aplicaciones
informéticas empresariales y las tendencias mundiales. Las inversiones en 2019 se

movieron de la siguiente manera:

CONCEPTO ANO 2019

INFRAESTRUCTURA 522,549,112
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LICENCIAMIENTO 2,197,327,802
NUEVOS SISTEMAS DE

INFORMACION 1,654,520,863
SAM SISTEMAS DE INFORMACION 4,863,734,553
SEGURIDAD 919,258,497
SERVICIOS INFORMATICOS 3,359,105,457
TELECOMUNICACIONES 476,024,726

Para analizar los conocimientos almacenados en intranet, alrededor de 8.600, es
necesario hacerlo de la mano de la certificacion de los procesos en la empresa, pues para el
afio 2019 se cuenta con 64 procesos identificados, documentados y certificados bajo la NTC
ISO 9001:2015 y 15 procesos certificados bajo la NTC ISO 14001:2015 ; los cuales estan
soportados por un software de gestion de procesos donde se encuentran de manera
controlada los diferentes modulos de documentacion de procesos (caracterizaciones,
manuales, procedimientos, instructivos, formatos, guias etc.), indicadores de gestion,
auditorias, planes de mejoramiento, gestion de riesgos y controles, mecanismos de
integracion, entre otros, que pueden ser consultados por todos los empleados de CHEC y por

su junta directiva en tiempo real, En esencia, se refieren a los conocimientos, habilidades e
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informacion que permanece en la empresa aun cuando los trabajadores se marchen (Bontis,
1996), aportando al fortalecimiento de la cultura de gestion del conocimiento empresarial y

garantizando el flujo de informacion en todos los niveles.

No es de extrafiar, entonces, que con lo anteriormente analizado el nivel de
automatizacion de los procesos core y la actualizacion de maquinaria y equipos
relacionados con el core del negocio, entendido este como la generacion (termoeléctrica e
hidroeléctrica), distribucidén y comercializacion de energia eléctrica, se dé en un alto nivel y
que otro tipo de procesos internos no estén automatizados, el analisis de estos indicadores
nos evidencia que podria fortalecerse la automatizacion (68% en 2013 y 60% 2019) y
actualizacion de maquinaria en algunos procesos habilitadores, pero que de igual manera se
cuenta con el nivel necesario para el apoyo a los procesos misionales y garantizar la calidad
y la confiabilidad del servicio al cliente y apalancar el cumplimiento de los objetivos
empresariales.

Para el nivel de actualizacion de maquinaria y equipo, la cual pasa de un nivel de
obsolescencia de 30% en 2013 a 5% en 2019, el experto en el tema considerd para su
estimacion aspectos derivados de la tecnologia y el uso que se le da a los activos, los
programas de mantenimiento, planes de modernizacién y reposicion de los activos,

entendiendo que para su medicion todos se encuentran en operacion éptima.
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Otra aspecto importante encontrado es aungue no se puede hacer una medicion real
del nivel de obsolescencia de las bases de datos esta se considera casi nula, pues los
aplicativos destinados para tal fin son alimentados en su gran mayoria en en tiempo real,
pues los trabajadores alimentan en los sistemas la informacion de sus labores diarias, para
que un proveedor pueda participar en un proceso contractual debe estar inscrito en la base de
datos de proveedores y de igual manera para que un cliente sea conectado ya debe haber

pasado por los sistemas de informacion necesarias para habilitarle el servicio.

Més adelante en el recorrido de los indicadores se encuentra que la 1+D+i se suele
referir a actividades de largo recorrido, orientadas al futuro en ciencia y tecnologia,
haciendo uso de la investigacion cientifica. También implica la creacion de nuevos
conocimientos, productos, procesos, métodos y sistemas, asi como la planificacion y gestion
de los aspectos cientificos y técnicos del trabajo. Por lo tanto, se considera innovacion no
solo lo tangible (productos, procesos...), sino lo intangible (servicios, modelos...), siempre
que se logre un mejor rendimiento del bien, servicio o proceso existente o se consiga uno

nuevo o diferente, en ambos casos, reconocido por el mercado.

Para este analisis se encuentra que el crecimiento de CHEC en estos afios ha sido
significativo donde ha venido trabajando fuertemente en el tema de cultura de innovacion,
en la disposicion recursos para innovar y en la formalizacion de un modelo de gestion de la

innovacion.

Pagina 71 de 99



Se encontr6 en el andlisis que, aunque CHEC no cuenta con un area centralizada de
I+D+i, la empresa destino en el afio 2019 a 8 personas del nivel profesional y directivo para
conformar un equipo de innovacion y adicionalmente a 26 trabajadores para la participacion
en 5 proyectos: centros de control, Chat bot, 3D Inndvate y Novus y por primera vez
presupuesto una partida especifica de 156 millones para la innovacién, obteniendo buenos
resultados y trabajando en su fortalecimiento. No obstante, es aconsejable que la
organizacion siga analizando la posibilidad de implementar incentivos por innovar al
interior de esta, lo cual puede ayudar a fortalecer el desarrollo de su sistema de la

innovacion.

También se debe contemplar el esfuerzo desarrollado por la empresa para el registro
de marcas al pasar de 1 a 5 en los periodos objeto de analisis y 14 registros de derechos de

autor en software.

Por ultimo encontramos que por primera vez en las mediciones hechas, para el 2019
se encuentran ingresos por nuevos servicios derivados del sistema de innovacién formal,
obteniendo $80.817.629 por venta de servicios del laboratorio de medidores y aunque esta
cifra no es significativa frente a los ingresos de CHEC, si marca un hito importante en la
vision estratégica de un modelo estructurado de innovacion para las mejoras en la prestacion

del servicio y la captura de nuevos ingresos por servicios nuevos.
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Del analisis del capital estructural de CHEC se puede concluir que la empresa
invirtio recursos y esfuerzos importantes para el fortalecimiento de las variables del mismo
en el los periodos analizados, presentando varios puntos que lo convierten en un activo
altamente estratégico para la empresa dada sus caracteristicas generales de valioso, escaso,
dificil de imitar, transferir y sustituir, pues por muchos conocimientos y habilidades que
tengan los empleados si no cuentan con un direccionamiento estratégico claro y compartido
y con la infraestructura adecuada para el desarrollo de su actividades diarias, poco se podria
hacer, es decir, que es tan necesario tener un capital humano fuerte como brindarle a este
las condiciones adecuadas para utilizar sus conocimientos y competencias en tecnologias
de la informacidn y capacidad de innovacion con el fin de fortalecer el capital intelectual de
la empresa. Se evidencia como gran fortaleza la implementacién y mantenimiento del
“Sistema de Gestion Integral”, actuando como una columna vertebral no solo para el

capital estructural sino para todos los componentes del capital intelectual de la empresa.

PRINCIPALES ACCIONES IDENTIFICADAS QUE HAN CONTRIBUIDO A

FORTALECER LA GESTION DEL CAPITAL ESTRUCTURAL EN CHEC
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Del analisis anterior y la informacion compartida por los expertos en los temas se
encuentran las siguientes acciones emprendidas por la empresa y que han sido eficaces para

mejorar su capital estructural:

e Gestion del Desarrollo e Innovacion

Para CHEC la innovacidn es considerada una de las estrategias de soporte clave para
afrontar los retos y desafios del sector, que permita crear y poner en marcha soluciones que
den respuesta a las necesidades de los grupos de interés, a través de mejores y nuevas
formas de hacer las cosas, generando desarrollo y bienestar para las personas, protegiendo
el medio ambiente y obteniendo los recursos econémicos esperados. CHEC tiene declarada
la innovacion en el componente resultados en la MEGA y en el componente accién como

una estrategia de soporte.
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Como focos estratégicos de innovacion, CHEC ha centrado sus esfuerzos en la
busqueda de oportunidades (Retos y Desafios) que permitan la optimizacién de sus
operaciones y el desarrollo de nuevas alternativas de valor para sus clientes en temas como:
digitalizacion y automatizacion de sus procesos, movilidad eléctrica, gestidn energética,
energias renovables no convencionales, generacion distribuida, servicios de valor agregado
para el cliente, entre otros. Estos planes estratégicos se encuentran alineados con las
tendencias mundiales, la transformacion que esta viviendo el sector energético y los

objetivos de desarrollo sostenible de naciones unidas.

Pagina 75 de 99



Perfil de la innovacion en CHEC:

I - . .
= [nnovacion « Optmizacion de

transformadora para el Procesos
desarollo e * Nuevas Ofertas
implementacion  de - Networking

soluciones que
cambien vidas y
generen desarrollo
sostenible

« Captura de valor

-

A nivel regional,
aportando soluciones
a nuestros grupos de
inferés que
contribuyan a la
armonia de la vida.

» Articulacion con el
Ecosistema de
innovacion que
involucra talento
intermo y externo

A

Perfil de la estrategia de innovacion en CHEC

Fuente: (CHEC, 2020)

e Implementacion del Sistema de gestion de la 1+D+i
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Para movilizar la estrategia de innovacién, CHEC ha estructurado un sistema de gestion de
la 1+D+i a nivel estratégico que se encuentra integrado a las actividades de planificacion y
gestion, proporcionando a los negocios y reas habilitadoras un modelo coordinado y
estructurado, entendiendo que las actividades de I+D+i deber ser sistematicas para la

generacion y captura de valor.

El modelo de innovacion de CHEC se caracteriza por ser un proceso descentralizado y

colaborativo:

. Descentralizado: cada dependencia es responsable de la ejecucién de las actividades
y proyectos de innovacion con el acompafiamiento metodoldgico del proceso Gestion de la

Innovacion

. Colaborativo: mediante la identificacion de retos y desafios para ser gestionados en
un ecosistema que integra a colaboradores, centros de investigacion y desarrollo
tecnoldgico, laboratorios de innovacion, proveedores, tecnoparques y universidades,
fortaleciendo asi las capacidades de innovacion y emprendimiento en la regién, siendo este

un factor clave para la sostenibilidad, la eficiencia y la competitividad de la organizacion.
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Fuente: (CHEC, 2019) Basado en Norma UNE 16602:2014, NTC 5801:2018

e Implementacion y articulacion de sistemas de gestion

Para el afio 2019 se identifico un gran esfuerzo en la implementacion articulada, de
diferentes sistemas de gestidn, para lo cual se destinaron recursos adicionales a las normas
ya certificadas NTC ISO 9001:2015 y la NTC ISO 14001: 2015.nuevos sistemas de gestion

en implementacion:
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DECRETO 1072:2015 Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SGSST)

NTC ISO/IEC 27001:2013 “Tecnologia de informacion. Técnicas de seguridad.
Sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. Requisitos”

NTC ISO 55001:2015 “Gestion de activos-sistema de gestion de activos™

NTC ISO 50001:2011 “Sistemas de gestion de la energia. Requisitos con orientacion

para su uso.”

e Modelo de bienestar laboral

La articulacion de las fomentadas y patrocinadas por la Empresa desarrolladas en los

programas de reconocimiento, programas de preparacion, programas de acompafiamiento y

programas de recreacion, cultura y deporte.

Programas de reconocimiento: Reconocimiento de afios de labor-Imposicion de
botones, Celebracion de eventos recreativos y culturales, Comité cultural, Evento de
integracion cultural, recreativa, Cenas navidefias personal turno 24-31 diciembre y
Encuentros navidefios.

Programas de preparacion para el fin de la vida laboral: Construyendo senderos,
Adultez plena, Oikos, Elige como comunicarte en familia y feria de

emprendimiento,
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- Programas de apoyo y fortalecimiento a la familia del trabajador Atencion
terapéutica, Asesoria familiar, escuela de familia y dia de la familia,

- Programas para el desarrollo de habilidades: Batuta, Sinergias culturales.

- Programas de acompafiamiento al trabajador: Condolencia, médicos, calamidad
domestica

- Programas de fomento de la salud y el deporte: Olimpiadas zonales, Torneos
internos, Gimnasio estacion Uribe y localidades, Comité de deportes, Mente y

cuerpo, Cursos deportivos, Pausas activas, Natacion.

3. Capital relacional

Las relaciones de la organizacion con sus diversos agentes o stakeholders representa un
capital importante para la misma, dado que la cantidad y calidad de dichas relaciones incide
en la frecuencia de los negocios e intercambios que la organizacion realiza con clientes,
proveedores, distribuidores, propietarios, gobierno, competencia y sociedad en general
(Bontis, 1998;Euroforum, 1998; Sveiby, 1998). Es por esto que en funcién del capital
relacional CHEC ha definido su direccionamiento estratégico enmarcado dentro de la
sostenibilidad, con una estrategia explicita de responsabilidad con el entorno y el mercado

y con un vector transversal de RSE, Esta dimension del capital intelectual contempla una
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vision holistica de la organizacion al evaluar no solo los factores endégenos sino que amplia

esta mirada a lo exdgeno las relaciones con el entorno en que habita.

En el caso de CHEC, para la medicion e identificacion del capital relacional se

contempld un conjunto de variables, agrupadas en cuatro categorias para efectos del

andlisis (clientes y proveedores, alianzas y acuerdos de cooperacion, responsabilidad social

empresarial e imagen corporativa), las cuales fueron abordadas a traves de 27 indicadores.

Los hallazgos encontrados al respecto se presentan a continuacion:

Ao Ao
Indicador

2013 2019
Clientes Activos (%) 97,99% | 99%
Afos negociando con grupos claves (promedio) N.D N.D
Investigacion de Clientes (%) 4,11% 4,69%
Investigacion de Mercados (%) 2,74% 3,17%
Participacion de Clientes y Proveedores para el dllo de nuevos
servicios (%) ° °
Ndmero de Puntos de Venta 44 40
Tiempos de respuesta para despacho del producto N.A N.A
Tiempos de respuesta para la prestacion del servicio (dia) 1 35
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Satisfaccion del Cliente (%) 80,6 92,7%
Alianzas activas en I+D+i (%) 0 78%
Alianzas activas con grupos- Aliados 0 14
Cooperacion Empresarial - benchmarking (%) 13 N.D
Cooperacién Empresarial con la competencia (%) N.A N.A
Cooperacién con Empresas Publicas (%) 80,56 0
Convenios con Stakeholders Clave N.A 3
Procesos que respetan el medio ambiente. (%) 100% 100%
Presupuesto invertido en proyectos medioambientales (%) 1,95% 0,96%
Transparencia informativa (%) 100% 100%
Empleados que realizan actividades sociales en tiempo laboral

N.D N.D
(%)
Presupuesto invertido en obras de beneficio social (%) 1,54% 1,24%
Tasa de sindicalizacion (%) 63,23 67%
Stakeholders miembros del 6rgano de gobierno (%) 30% 20
Reconocimiento publico -Nivel de certificacion comparado 200% 200%
Apariciones no contratadas en medios de comunicacion (%)

59,17 5,37 %
Free press
Numero de visitas de los stakeholders a la pagina Web de la

209.464 | 479.319
empresa (afio)
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Presupuesto invertido en comunicacion y relaciones publicas
0,77 0.57
(%)

Reputacion Corporativa — stakeholders con opinion favorable
100 100
(%)

CHEC reconoce como relevante para el logro de su proposito empresarial el
relacionamiento con los Gl, representados por personas o grupos de personas gque generan
impactos en la organizacion o se ven impactados por las diferentes decisiones, actividades,

productos o servicios que brinda como empresa prestadora del servicio publico de energia.

Para el grupo de interés clientes CHEC procura mantener una permanente relacion
con ellos, para lo que desarrollé diversos canales de relacionamiento presenciales y no
presenciales; con el fin de atender las inquietudes, necesidades y expectativas de los clientes

en cuanto a la prestacion del servicio.

@
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Tal como puede observarse en la tabla anterior, para el afio 2019 se tuvo un
crecimiento en el nimero de clientes activos, pasando de 97.9% en 2013 al 99% en 2019, lo
cual evidencia que la relacion comercial con los clientes ha crecido, que la cultura de pago a
mejorado y que las estrategias de la empresa como facturacion en sitio, convenios para el
pago y sus planes de relacionamiento con este grupo de interés han fortalecido la interaccion

entre clientes y empresa.

De igual manera se intentd analizar los afios que la empresa lleva haciendo negocios
con sus clientes y proveedores pero no fue posible contar con esta informacion debido la
cantidad de clientes que ha tenido en sus 75 afios de historia (128 No regulados y 500.137
regulados para el 2019). Ademas deben tenerse en cuenta las numerosas actualizaciones
que han tenido los sistemas de informacién para el manejo de estos datos. Sin embargo por
el tipo de empresa y por su situacion en el mercado, el cual estuvo enmarcado durante
mucho tiempo en un nivel monopdlico, se considera que el porcentaje de fidelizacion con
estos es muy alto y que al dia de hoy mantiene y sigue construyendo relaciones gana-gana
con ellos, tal como lo demuestran las cifras de crecimiento en clientes.

Para el aifio 2019 CHEC cuenta con 3 procesos certificados bajo la NTC ISO
9001:2015 orientados a la investigacion de clientes y 2 a la investigacion de mercados (los
mismos que para el afio 2013 pero se nota variacion en el indicador a raiz de la disminucion

de procesos en su modelo de gestion frente a los afios analizados) los cuales articulados al
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plan de mercadeo le apuntaron directamente a los objetivos de la perspectiva de clientes y

mercados del CMI:

Frente al indicador de puntos de atencion es importante valorar los esfuerzos hechos

por la empresa en toda su zona de influencia y aunque al anélisis muestra que pasaron de 44

a 40 oficinas en localidades se resalta que la atencion al usuario se fortalecio a través de los

canales virtuales y los puntos de pago llegaron a 1022.

Punto de pago

Observaciones

En localidades: Norcasia, Victoria, Palestina,

Puntos de pago propios 11 Filadelfia, Aguadas, La Merced, Guatica,
Balboa, la Celia, Santuario y Pueblo Rico.
Puntos Banca Débito automatico, red multicolor, Facturanet,
6
Electronica(internet) ATH, Zona Pagos, pagos electrénicos
Ubicados en Localidades y uno en la Estacion
Datafonos en puntos CHEC |9
Uribe.
Bancos, corporaciones,
11 Convenio con 11 Bancos.
cooperativas
Puntos de SUSUERTE: 580 y Puntos de
Otros 985

APOSTAR: 405, distribuidos en 26 municipios
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de Caldas y 16 en Risaralda y 1 corregimiento
de Risaralda habilitados para recaudar facturas

CHEC.

TOTAL

1022

Total puntos disponibles para realizar pagos

de facturas CHEC.

En el anélisis de los tiempos de respuesta para la atencién del servicio se contemplan

los indicadores del servicio de conexion, para este caso se resaltar que aunque la regulacion

para la conexion del servicio establece que estas conexiones deben hacerse en 15 dias,

CHEC al afio 2019 tiene promedio de atencion en 3.5 dias, y aunque esta por encima de la

medicion de 2013, se identifica esto como un gran aporte a los resultados de calidad de

servicio, satisfaccion del usuario y en los reconocimientos recibidos por la empresa en

diferentes aspectos.

Para el analisis de satisfaccion de clientes se encuentra un incremento en 12 puntos

porcentuales para los periodos analizados, encontrandose para el afio 2019 en 92.7%. para el

analisis se tomé en cuenta la encuesta de satisfaccion de los servicios comerciales, la cual

contempla los 4 puntos de gestion definidos por la empresa:
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SERVICIOS COMERCIALES
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Al avanzar en la revision de los indicadores y la informacién suministrada por la
empresa encontramos que a través de las relaciones se pueden descubrir oportunidades
econdmicas y sociales. Segun Hall (1992, p. 141) las relaciones de una empresa con sus
grupos de interés ocupan un lugar muy importante dentro de la lista activos intangibles. Las
malas relaciones pueden significar que un cliente no vuelva, que la sociedad no quiera
relacionarse con la empresa o que un proveedor de un producto estratégico para la
organizacion no quiera volver a vendernos lo cual se va a ver directamente representado en
los estados financieros de la empresa, por lo tanto, queda claro que para CHEC el capital

relacional un generador de competitividad. En otras palabras, la empresa a través de su
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interaccion con sus grupos de interés ha entendido que cuando se construye toda una red de
relaciones seguramente habra espacio para iniciar y mantener en el tiempo negocios que

sean mutuamente beneficiosos.

Continuando con el analisis del capital estructural, tal como se muestra en la tabla
XX para el periodo analizado CHEC cuenta con 11 alianzas en I+D+i, pasando de 0 al 78%
entre los afios 2013 y 2019. Estas alianzas son fruto de la creacion del modelo de gestion
de innovacidn, el cual contempla como uno de sus principales habilitadores el componente
de “redes y alianzas”, y el fortalecimiento de este tema al interior de la organizacion.
Alianzas activas a 2019: Fundacion EPM, Universidad Cat6lica, Universidad Nacional,
Universidad Auténoma, Universidad de Caldas, Tecnoparque, C. Ciencia Fco. José de
Caldas, Red de Emprendimiento, Manizales Mas, Neurocity, Parque Explora, Universidad

Antonio Narifo, Colciencias, Induma.

Estas alianzas y convenios buscan fortalecimiento de las relaciones con sus grupos
de interés, enmarcadas en el propésito de sostenibilidad y promueven el desarrollo de los
sectores productivos generando un circulo virtuoso: productividad de la region —
permanencia de las empresas — sostenibilidad CHEC — sostenibilidad del sistema —

prestacion del servicio.
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Para el analisis del tema de RSE CHEC concibe el relacionamiento con sus grupos
de interés como un ejercicio participativo, dialogico e interactivo que se gestiona en el dia a
dia de la organizacion y que se basa en el desarrollo de estrategias y mecanismos que
permitan el acercamiento, la inclusion, el didlogo y la respuesta en asuntos considerados
como relevantes que, desde la prestacion del servicio de energia, aportan e impactan el que
hacer de la empresa, el bienestar de sus grupos de interés y el ambiente. Para la revision de
este componente se empez6 por revisar las cifras relativas a su compromiso con el medio
ambiente, dentro del cual se encontrd que el 100% de los procesos de la empresa
contemplan el medio ambiente como una variable de gestion en su dia a dia, contando con
un sistema de gestion ambiental certificado bajo la NTC 1SO 14001:2015 y dentro de su
estructura organizacional se encuentran 3 equipos de trabajo transversales desde la
planificacion hasta la ejecucion dentro de los negocios. Adicionalmente se encuentra que
el presupuesto invertido en proyectos para conservar el medio ambiente fue de 4.818

millones de pesos para el afio 2019.

También se encontrd dentro de sus sistema de gestion un macroproceso de gestion
ambiental que cuenta con 4 procesos certificados por la la NTC 1SO 9001:2015y la NTC
ISO 14001:2015 (Gestion Obligaciones de Ley y relaciones externas con entes
ambientales, Desempefio Ambiental, Conservacion Recursos Naturales y manejo del
entorno y Sistemas de Gestion Hidrometeoroldgica) todos estos enfocados a la gestion

ambiental de la empresa y a la responsabilidad por el medio ambiente.
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Frente al indicador de comunicados orientados a la transparencia informativa, se
evidencia que CHEC cumple al 100%, pues es una empresa muy regulada, la cual es
vigilada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la CREG, la
Contraloria General de Medellin, informes de transparencia, entre otros donde la
transparencia y veracidad de la informacion se inspeccionan de forma rigurosa. Ademas,
CHEC ha implementado iniciativas voluntarias como el informe de sostenibilidad o reporte
GRI (Global Reporting Initiative), el cual consiste en la rendicion de cuentas de los

principales aspectos de su gestion econémica, ambiental y social.

También se identifico que la empresa cuenta con el proceso “Gestion de las
Comunicaciones” cuyo objetivo es lograr que la comunicacion en CHEC sea cercana,
integradora y transparente; esté orientada a promover y facilitar mecanismos de interaccion
con todos sus grupos de interés coordinando las acciones para garantizar la calidad de las
relaciones, lograr mayores niveles de comprensién y entendimiento, confianza y bienestar.
Adicionalmente, al interior de este proceso encontramos una actividad que aporta
directamente a esta gestion, encaminada a operar y direccionar los medios de comunicacion
dirigidos a los diferentes grupos de interés priorizados por la Organizacion entre los cuales
estan Gente CHEC, Estado, Comunidad, Clientes, Proveedores y Lideres de Opinion. Para
cada uno existen canales y contenidos propios quesuplenlas necesidades en materia de

informacion y retroalimentacion.
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En lo referente al nimero de empleados que realizan actividades sociales dentro de
su jornada laboral se encontro que esta medicidn no es una préctica establecida en la
empresa, pues no se tienen permisos establecidos para tal fin cuando no se encuentra dentro
de las responsabilidades del cargo, sin embargo se cuenta con un macroproceso Gestion de
Relaciones con Grupos de Interés que cuenta con 2 procesos certificados (Gestion del
Modelo de relacionamiento con grupos de interés y Gestion comunitaria y educacién a
clientes) y adicional a esto con un equipo de trabajo de Educacion al Cliente el cual cuenta
con 4 profesionales directos y un grupo mas amplio a través de un contrato, encargados de
gestionar las propuestas de acompariamiento social de la empresa, interactuando con los
grupos de interés a través de procesos educativos, organizativos e informativos desde la

perspectiva social.

También es importante resaltar el esfuerzo econdmico que hace la empresa en obras
de beneficio para la comunidad invirtiendo un presupuesto de 6.230 millones de pesos
destinados a obras de beneficio social, casi 2.000 millones de pesos por encima del afio

2013.

Otro aspecto analizado en este componente y relacionado con las acciones de RSE,
es el tema de la sindicalizacion de sus empleados, cuya tasa es el 67% para el afio 2019,

superando en un 3,77% su medicion del 2013.
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Para el analisis de este punto se evidencié que en el afio 2019 se firmd una nueva
convencion colectiva con la organizacion sindical SINTRAELECOL, que tendra vigencia
hasta diciembre de 2021.

Adicionalmente se constato que ese afio se realizaron doce (12) reuniones de
Comisién de Reclamos, en la cual los representantes de la Empresa y los representantes
sindicales de Sintraelecol - Subdirectiva Caldas, analizaron diferentes temas sobre
relaciones obrero — patronales y aplicacion de la Convencion Colectiva de Trabajo y
ademas seis (6) reuniones con las areas y sus respectivos jefes, con el fin de precisar
inquietudes sobre las mismas. Para la revisién Conjunta del RIT, se realizaron seis (6)

sesiones de trabajo con la organizacién sindical Sintraelecol Subdirectiva Caldas.

También se encuentra que tanto para el 2013 como el 2019 CHEC cuenta con una
junta directiva con 5 principales y 5 suplentes, donde se cuenta con la participacion del
gobernador de Caldas, el Alcalde de Manizales y por ultimo se tiene un representante de la
region sumando asi el 30% de participacion de los stakeholders en los érganos de gobierno
de la empresa, garantizando asi que se tienen en cuenta las necesidades de la region en la

toma de decisiones empresariales.

Entrando en la recta final del analisis del capital relacional se encuentra que la

definicidn de “reputacion” se esta expandiendo, Tradicionalmente la reputacion ha estado
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relacionada con las percepciones frente a lo que una organizacion hace y como y qué tan
bien lo hace, pero los stakeholders cada vez més estan basando sus percepciones en los
valores en los que cree la organizacion, qué tan bien las acciones de esa organizacion
soportan estos valores y las posiciones de dicha organizacién frente a los temas que

afectan de forma amplia a la sociedad.

CHEC entiende que de esta forma, la imagen corporativa y la reputacion para van
de la mano, se deriva de los supuestos, percepciones y creencias sobre lo que es la
organizacién, como trabaja y en qué cree, por lo tanto, la empresa esta convencida que una
solida reputacion construye confianza, lo que hace a la empresa y su imagen mas

resistentes a los tiempos de crisis.

La Empresa ha definido métricas reputaciones que permiten conocer con mayor
amplitud la percepcion de cada grupo de interés y las acciones clave a emprender,
encontrando que los 7 grupos de interés tienen una buena percepcion sobre la empresa (la
igual que en el 2013) y que el numero de visitas a su pagina Web se duplico en el periodo
analizado, llegando a 479319 en el 2019.

Para la gestion de estas actividades en imagen y reputacion corporativa, CHEC
destind en 2019 un presupuesto de $ 2.884.490.794 logrando movilizar acciones

importantes para fortalecer el relacionamiento.
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El anélisis del capital relacional en CHEC nos muestra que la empresa ha tenido
gran dinamismo en los diferentes indicadores durante los periodos objeto de estudio, se
evidencia una empresa fuerte en el relacionamiento con sus grupos de interés, su
compromiso con el medio ambiente y el relacionamiento y comunicacion con los clientes.
Evidenciando como gran fortaleza su “Modelo de Relacionamiento con los Grupos de

Interés”, y su desarrollo en temas de Alianzas en [+D+i.

Por lo anterior y derivado del andlisis de los indicadores se evidencia que CHEC es
consciente de la importancia de trabajar en colaboracion con sus grupos de interés, por esta
razén gestiona los planes de relacionamiento y comunicaciones, que apalancan la gestion

de la reputacién corporativa y a su vez el capital relacional de la organizacion.

PRINCIPALES ACCIONES IDENTIFICADAS QUE HAN CONTRIBUIDO A

FORTALECER LA GESTION DEL CAPITAL ESTRUCTURAL EN CHEC

e Macroproceso Gestidén de Relaciones con Grupos de Interés

Para el afio 2019 CHEC cuenta con un macroproceso el cual en su despliegue tiene 2

certificados por la NTC I1SO 9001:2015:
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- Proceso Gestion del modelo de relacionamiento con grupos de interés, cuyo
objetivo es gestionar la responsabilidad social de la empresa con el fin de aportar al
marco de actuacion de la empresa y al fortalecimiento de las relaciones con los
grupos de interés.

- Proceso gestion Social y Educativa creado con el proposito de Gestionar el plan
educativo empresarial y las propuestas de acompafiamiento social de CHEC con

oportunidad, pertinencia y claridad para la viabilidad empresarial.

Estos 2 procesos contribuyen directamente a la gestion del capital relacional de la
empresa, a Su mejora y a visibilizar las acciones implementadas por la empresa en

esta materia.

e Modelo de relacionamiento con Grupos de Interés

Bajo la premisa de que las relaciones de intercambio entre la empresa y sus grupos de
interés proporcionan una plataforma de aprendizaje, innovacién y, en definitiva, de mejora
en los resultados econdmicos, sociales y ambientales de la empresa como aporte a la
sostenibilidad, CHEC asume el reto de aportar a la creacion de valor compartido y a la
generacion de confianza con sus grupos de interés, estructurando e implementando un
modelo de relacionamiento soportado en sus valores, politicas, objetivos y capacidades

tanto humanas como organizacionales.

En el contexto del Modelo de Relacionamiento con los Grupos de interés, el

relacionamiento se refiere a un proceso que es acometido por la organizacion en pleno y no
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Unicamente por unos cuantos individuos que se encargan de interactuar con unos actores
especificos en el marco de un evento, o de unos eventos particulares o en el marco de una

agenda de trabajo de alguna dependencia determinada.

Por lo anterior CHEC concibe el relacionamiento con sus grupos de interés como un
ejercicio participativo, dialogico e interactivo que se gestiona en el dia a dia de la
organizacion y que se basa en el desarrollo de estrategias y mecanismos que permitan el
acercamiento, la inclusion, el didlogo y la respuesta en asuntos considerados como
relevantes que, desde la prestacion del servicio de energia, aportan e impactan el que hacer

de la empresa, el bienestar de sus grupos de interés y el ambiente.
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e Sistema de gestion ambiental

e Metodologia para la evaluacion de la satisfaccion del cliente
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La empresa cuenta con una Guia Metodolégica Evaluacion De La Satisfaccion Del

Cliente, la cual busca realizar la evaluacion de la satisfaccion de los clientes de CHEC, se

resalta que esta medicién da un barrido general a los indicadores de capital relacional

evaluados en el presente trabajo.

De esta manera se evalua la satisfaccion del cliente en todos los aspectos inherentes a la

prestacion del servicio de energia y demaés servicios ofrecidos por CHEC, cuyos principales

puntos evaluados son: suministro de energia, Informacién y comunicacion, factura de

energia, atencion al cliente, imagen y precio, los cuales se aplican solamente a clientes

residenciales urbanos y adicionalmente se evaltan la responsabilidad social y el alumbrado

publico

Calidad
Percibida

Satisfaccién
del
Consumidor

Valor
Percibido

Demads
Aspectos

KA KN D

SE-Suministro IC-Informacion  FE-Facturade AT-Atenciénal  IM-Imagen

deEnergia  yComunicacion Energia Consumidor
3 atributos 4 atributos 5 atributos 10 atributos 9atributos
4
atributos
PR - Precio (IDATs)
propiamente dicho
y precio x beneficios
4atributos 11DAR
\1 11
:m atributos
" (IDATS)
RS - Responsabilidad AP - Alumbrado

Socioambiental Pablico

8 atributos exclusi 3 atrit

2 IDARs

FUENTE: Metodologia Encuesta CIER- Presentacion analitica 2018.ppt

31
atributos
(IDATs)

5IDARs

8IDARs

46 IDATs
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