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Resumen

Estamos moviéndonos hacia una sociedad impulsada por el conocimiento, donde los
activos tangibles tradicionales estan perdiendo valor a favor de los intangibles. Sin
embargo, nuestra comprension de los procesos de creacion, adquisicion y gestion del
conocimiento es muy escasa. En este contexto, las técnicas de investigacion
cualitativa, como los estudios de caso y el analisis Delphi son unas herramientas
eficaces para recoger una gran cantidad de informaciéon de aquellas personas con
cierta experiencia en la medicién, gestion y difusién de informacion sobre intangibles,
asi como para analizar su validez. En este sentido, el articulo presenta las principales
caracteristicas de ambas técnicas y su aplicacién especifica al analisis de como las
empresas estan midiendo y gestionando los intangibles.

Palabras clave: Conocimiento - Intangibles - Capital Intelectual - Técnica de
investigacion - Estudio de caso - Analisis Delphi-

Abstract

We are moving fast towards a knowledge-driven economy whereas traditional assets
are loosing relevance and intangibles are the main engine of value-creation processes
However, our understanding of the knowledge creation, acquisition, diffusion and
management processes is very scarce. In this context qualitative research techniques
such as case studies and Delphi analysis, are useful tools to collect a vast quantity of
information from those who have some experience in the measurement, management
and disclosure of information about intangibles and to test its validity. In this sense, the
paper discusses the scope of these two techniques and its application to the analysis
of how firms are measuring and managing intangibles.

Key words: Knowledge - Intangibles - Intellectual Capital - Research Technique -
Case Study - Delphi analysis



1. INTRODUCCION

El objetivo del articulo es analizar el uso de los estudios de caso y el analisis Delphi
como herramientas de construccién de una teoria valida sobre los procesos de
medicion y gestidén de los intangibles en las empresas. El analisis de los intangibles se
ha convertido en un reto importante de investigacion.

En la nueva economia basada en el conocimiento, las empresas que sepan gestionar
eficazmente sus intangibles son aquellas que competiran de forma mas eficaz. Se
hace pues, necesario comprender como este proceso se esta llevando a cabo, para
poder desarrollar una serie de directrices para la medicion y difusién de informacion
sobre intangibles que sirvan a un gran numero de empresas.

En la ultima década, las economias de la gran mayoria de los paises industrializados
estan transformandose gradualmente en lo que la gran mayoria ha dado en denominar
la economia o sociedad basada en el conocimiento. Este nuevo contexto esta
caracterizado por la pérdida creciente del peso de los activos tangibles tradicionales,
como el capital, en los procesos de creacion de valor, a favor de los activos intangibles
(Canibano et al, 1999a).

Existe, sin embargo, una clara escasez de informacién sobre los procesos de creacion,
difusién y gestién del conocimiento, del mismo modo que desconocemos el impacto
real de éstos sobre el crecimiento y la innovacion a nivel micro y macroecondmico.

Las encuestas de innovacion, que se realizan de forma periddica en los paises de la
Union Europea y otros paises de la OCDE, resultan claramente insuficientes para
analizar este fendmeno, ya que dejan fuera del analisis la mayoria de los elementos
intangibles que estan soportando los nuevos procesos de creacion de valor.

En este contexto, el Proyecto MERITUM' financiado por la Unién Europea dentro del
Programa TSER, tiene como principal objetivo contribuir a la mejora del conocimiento
sobre los procesos de creacién, gestion y difusidon del conocimiento a través del
analisis de la medicion de los intangibles en las empresas europeas, el estudio del
impacto de los intangibles en el valor de mercado de las empresas, la elaboracion de
una definicién y clasificacion operativa de los intangibles y la obtencién y posterior
validacién de un conjunto de directrices para la medicion y difusion de los intangibles.

En este estadio del analisis, donde existe una clara escasez de informacion sobre el
fendmeno analizado, las técnicas de investigacion cualitativa se convierten en las
herramientas de estudio mas adecuadas. El estudio de casos, junto con el analisis
Delphi, se constituyen claramente en las mejores técnicas de analisis de los procesos
de medicion y gestion de los intangibles en las empresas y de validacion de las
directrices para la medicion y difusién de los intangibles, respectivamente. El presente
articulo analiza la bondad de dichas técnicas para el analisis de como las empresas
estan midiendo y gestionando sus recursos intangibles. No se trata, pues, de una
discusion sobre los métodos de medicion de los intangibles que estan utilizando las
empresas?, sino sobre dos metodologias, que se estan utilizando en el proyecto de
investigacion mencionado y que nos permiten obtener la informacion adecuada vy fiable
sobre como las empresas miden y gestionan los intangibles.

""En dicho proyecto participan grupos de investigacion de Espaiia IADE-UAM y Universidad de Sevilla,
Coordinador), Francia (HEC), Suecia (SU), Finlandia (ETLA), Noruega (NSB) y Dinamarca (CBS).

* Existe una gran variedad de metodologias de medicion de los intangibles en las empresas tales como el
conocido cuadro de mando integral (Balance Score Card) de Kaplan y Norton (1992) o los modelos
desarrollados por Hall (1992), Brooking (1996), Edvinson y Malone (1997). Las empresas analizadas, en
general, desarrollan so propio modelo de medicion a partir de dichas aportaciones.



Los estudios de casos y el analisis Delphi, como se vera a continuacion, son muy
utiles cuando nos encontramos en la fase exploratoria de un determinado tema, al
posibilitar la recogida de una gran cantidad de informacién cualitativa y cuantitativa del
fendmeno a analizar.

El articulo parte de la importancia del conocimiento en la sociedad actual y de la
hipétesis de que los intangibles tienen un impacto importante en los procesos de
creacion de valor’, para analizar, en un segundo término, la importancia de las
técnicas de investigacion cualitativa, la estructura de la investigacion y las principales
caracteristicas, ventajas e inconvenientes de los estudios de caso y de los analisis
Delphi. A continuacién se argumenta la utilidad de ambas técnicas para los objetivos
de investigacion propuestos en el proyecto MERITUM y su aplicacion practica.
Finalmente, se resumen las principales conclusiones del analisis realizado.

2. EL CONOCIMIENTO: INTANGIBLE CLAVE EN LA SOCIEDAD ACTUAL

1.1. La Sociedad basada en el conocimiento

La expresiéon Sociedad basada en el Conocimiento denota la importancia que ha
adquirido el conocimiento en la ultima década, llegando a constituirse en un elemento
clave de competitividad tanto en un nivel microeconémico, en la empresa y entre ésta
y su entorno; como en un plano macroeconomico. Incluso, las ultimas investigaciones
al respecto posicionan el conocimiento como el motor o impulsor de esta nueva
sociedad (Cowan y Van de Paal, 2000)*.

Segun Leadbeater y Demos (1999) y Dzinkowski (2000) existen dos aspectos
centrales que nos permiten identificar esta nueva economia. Por una parte, se observa
un crecimiento de la produccion y el consumo de bienes y servicios inmateriales que,
adicionalmente, incorporan cada vez mas tecnologia y son mas intensivos en
conocimiento. Estos dos aspectos conllevan a que tanto por razones de tipo
tecnolégico como de competitividad, el conocimiento sea el factor productivo critico en
esta nueva economia.

En general, se pueden identificar algunas caracteristicas en la Sociedad basada en el
Conocimiento:

- Es una sociedad en constante cambio donde ademas, la velocidad a la que éstos
se producen se incrementa, lo cual aumenta también la necesidad de adaptarse a
ellos rapidamente.

- El conocimiento es el principal elemento intangible que hace posible la innovacién®.

? La investigacion sobre los intangibles se encuentra en un estado primario. No existe por el momento
suficiente evidencia empirica sobre la relacion positiva entre los intangibles y el resultado de las empresas
y de las economias. Se trata pues, mas de una hipotesis de partida que de un dato suficientemente
contrastado.

4 COWAN, Robin; VAN DE PAAL, Gert (2000) Innovation Policy in a Knowledge-Based Economy,
Final Report of the Expert Group, Marzo, pendiente de publicacion.

° La OCDE en su ultimo Manual de Oslo, invita a analizar elementos de tipo intangibles en el concepto de
innovacion, tales como aquellos referidos al conocimiento incorporado a la propia organizacién (cambios
organizativos) como a aquel incorporado a los individuos que trabajan en ella (gestion del recurso humano)
(OCDE, 1996).



- Las inversiones en Tecnologia, Investigacién y Desarrollo, Publicidad y Recursos
Humanos son fundamentales no sélo para mantener la competitividad de la
empresa en el mercado, sino ademas para mantener su viabilidad futura.
Especificamente, este ultimo factor es destacado por Grant (1997), sefialando que
los individuos son los principales agentes de creacién de conocimiento.

Este nuevo contexto econémico esta transformando de forma significativa los procesos
de gestion interna de las empresas. Los recursos tangibles tradicionales estan
perdiendo cada vez mas peso en los procesos de creacion de valor. La empresa, para
competir, debe gestionar de forma eficaz su conocimiento. Es decir, la economia
basada en el conocimiento se refleja, a nivel microeconémico, en el mayor peso
relativo de los activos intangibles, y en la necesidad de medir y gestionar eficazmente
dichos recursos como Unica via de ganar competitividad.

1.2. Necesidad de medir y gestionar el conocimiento

Tal y como ha sido expuesto hasta aqui y es reconocido ademas por la OCDE (1996),
el conocimiento es el principal ingrediente intangible tanto en las empresas como en la
economia en su conjunto. Sin embargo, todavia no existe evidencia empirica que
permita probar dicho extremo. Se trata pues, de una hipétesis que esta ganando cada
vez mayor fuerza.

Tanto la competitividad como el valor comercial de una empresa dependen cada vez
mas de lo que la empresa sabe, de como lo usa y de su capacidad de innovacion
(Ruggles, 1999), es decir, su competitividad se relaciona directamente con la
capacidad de identificar y gestionar su conocimiento

De igual modo, el conocimiento y la necesidad de gestionarlo no es privativo de los
sectores de alto contenido tecnoldgico, sino que cobra relevancia tanto para empresas
de alta y baja tecnologia, para el sector manufacturero y de servicios, etc. En general,
en todos ellos es relevante la capacidad de innovacién y la utilizacion y transmisién del
conocimiento, ya sea creando nuevos productos, abriendo nuevos mercados o
utilizado los recursos disponibles de forma mas eficientes.

Al hablar de intangibles, debemos distinguir entre recursos intangibles e inversiones
intangibles (Canibano et al., 1999b); los primeros se aproximan a la definicién de Hall
(1992) de activos en un sentido genérico tales como los derechos de propiedad
intelectual, las marcas, o la tecnologia de la informacién, pero también las
capacidades de los individuos o sus competencias. Se trata de un concepto estatico,
es lo que tiene la empresa en un momento determinado. Frente a este concepto, surge
la nocion de inversiones intangibles que son todas aquellas actividades que la
empresa lleva a cabo con la finalidad de crear, aumentar, difundir, medir o gestionar
sus recursos intangibles. La realizacion de dichas actividades implica siempre un coste
para la empresa, y, sin embargo, las empresas no son siempre capaces de medirlo.
En general, consideramos dichos costes como inversiones intangibles, que pueden
definirse como los gastos en los que una empresa incurre, a veces no expresados en
términos financieros, y que pueden o no aparecer en los informes financieros de la
compania, que implican la creacién de nuevos recursos intagibles o que permiten un
uso mas eficiente de los recursos ya existentes. Los recursos intangibles estan
relacionados, en general, con el futuro de la compania, y en particular con su
capacidad innovadora.

Dentro de una empresa, el conocimiento se puede encontrar en distintos niveles: en
sus trabajadores y directivos, en sus proveedores, en sus relaciones con otras



empresas del sector, en los propios sistemas de informacion de la empresa, en los
clientes, etc. En general, para acceder a dicho conocimiento, es conveniente utilizar
las distintas agrupaciones que han sido acufadas bajo el concepto de Capital
Intelectual, y que se refiere a los activos intangibles que no estan capturados
completamente en el balance e incluye tanto lo que esta en la mente de los individuos
como lo que dejan en la empresa cuando se van. (Ross y Roos, 1997).

Las principales categorias de Capital Intelectual en la que coinciden la mayoria de los
autores son: Capital Humano, Estructural y Relacional.

El Capital Humano se define como el conocimiento que los empleados se llevan
consigo cuando dejan la empresa al final del dia, por ejemplo, su experiencia, nivel
educacional, etc.

Por el contrario, el Capital Estructural se define como el conocimiento que permanece
en la empresa al final de un dia de trabajo, como por ejemplo, los derechos de
propiedad intelectual, el konw-how, las rutinas de la empresa, su cultura, bases de
datos, etc.

Finalmente, el Capital Relacional se define como todo el capital intelectual vinculado
con las relaciones externas de la empresa, por ejemplo, los procedimientos de
marketing, etc. Al contrario del Capital Estructural que se refiere a procesos internos
(dentro de la empresa), el Relacional dice relacion con procedimientos externos (de la
empresa con su medio ambiente, clientes, proveedores, etc.) (Cafibano et al, 2000)

La necesidad de medir y gestionar el conocimiento y los demas elementos intangibles
de esta Sociedad del Conocimiento es manifiesta, y por esta razén es tan importante
conocer como las empresas estan midiendo y gestionando estos intangibles.

Ante esta realidad surge el Proyecto MERITUM, cuya finalidad es analizar como las
empresas estan identificando los intangibles, cédmo los estan midiendo de forma que
se ajusten mejor a la toma de decisiones y a la elaboracion de normas, y sugerir
cuales de ellos deberian ser divulgados. El principal propésito del proyecto es por
tanto, desarrollar un conjunto de directrices para la medicion de los intangibles dentro
de la empresa basado en la realizaciéon de estudios de caso y la validacion de los
resultados a través de un andlisis Delphi. A continuacion se presenta una descripcion
detallada de este proyecto.

1.3. El proyecto MERITUM

El proyecto MERITUM, acrénimo en inglés de “Medicion de los Intangibles para
comprender y mejorar la Gestidbn de la Innovacion” (Measuring Intangibles to
Understand and Improve Innovation Management) es un proyecto de investigacion
financiado por el Programa TSER de la Unién Europea, que se inicié en Noviembre de
1998 con una duracion total de 30 meses, con participacion de equipos investigadores
de Espafia (Coordinador), Francia, Finlandia, Suecia, Dinamarca y Noruega®.

El objetivo principal del proyecto es mejorar las capacidades de toma de decisiones de
la Unién Europea en el ambito de la politica cientifica y tecnoldgica, y particularmente

% Las instituciones de investigacion que participan en el proyecto son las isguientes: IADE/Universidad
Autonoma de Madrid y Universidad de Sevilla (Espafia) como coordinadores del proyecto, Grupo
ETLA/SHH (Finlandia), HEC (Francia), NSM (Noruega), SU (Suecia), CBS (Dinamarca).



de la politica de innovacion, proporcionando una base consistente para la medicion
fiable de las inversiones en intangibles.

Para ello el proyecto se estructura en torno a cuatro actividades que se refieren a la
elaboracion de una clasificacion de intangibles, al analisis de los sistemas de gestién y
control de los intangibles en las empresas, al estudio de la relevancia de los
intangibles en el mercado de capitales y finalmente a la elaboracién de un conjunto de
directrices sobre medicion y difusién de intangibles que mejoren el proceso de toma de
decisiones de directivos y grupos de interés.

Para el analisis de los intangibles, que es un campo en el cual la escasez de
informacién es evidente, las técnicas de investigacion cualitativa se convierten en las
herramientas de estudio mas adecuadas. El estudio de casos, junto con el analisis
Delphi, se constituyen claramente en las mejores técnicas de analisis de los procesos
de medicion y gestion de los intangibles en las empresas y de validacion de las
directrices para la medicion y difusion de los intangibles, respectivamente. En el
siguiente apartado se describen sus aspectos mas caracteristicos.

3. TECNICAS DE OBTENCION Y ANALISIS DE INFORMACION CUALITATIVA
(SUBJETIVA)

Si se considera el conocimiento como el principal activo intangible que es necesario
identificar, medir y gestionar dentro de las empresas; las técnicas de obtencion y
analisis de dicho conocimiento adquieren una importancia esencial.

Las metodologias para el andlisis de intangibles en las que se centra este articulo, el
Estudio de Casos y el Analisis Delphi, , se caracterizan porque la fuente directa de la
que proviene el conocimiento son las personas, ya sea que la informacion se obtenga
de forma individual o que su origen sea un grupo de individuos.

3.1. Tipos de técnicas de informacién subjetiva

La necesidad de utilizar metodologias de analisis de tipo subjetivo en el tema de los
intangibles radica en los siguientes aspectos:

- El andlisis de los intangibles es un tema relativamente nuevo en las
organizaciones. Esto implica la inexistencia de datos histéricos sobre la mayoria de
las variables de interés, por lo que las técnicas de informacién objetiva no resultan
adecuadas.

- El medio cambiante que caracteriza esta Sociedad del Conocimiento, hace poco
aconsejable utilizar datos histéricos para conocer el presente o prever el futuro. Es
poco probable que las condiciones pasadas se repitan, que es la premisa en la que
se basan las técnicas que se sustentan en datos objetivos.

- En algunos casos la informacion que se recaba sobre los intangibles puede ser de
tipo cualitativo, con lo cual el uso de técnicas basadas en datos cuantitativos no es
apropiado.

- En muchas ocasiones no se dispone de indicadores para medir las variables
relativas a ciertos intangibles. Esto implica que la experiencia y la vision de los
expertos de la compania sean la mejor informacién a la hora de elaborar uno
nuevo.



En los préximos epigrafes se detallan las principales caracteristicas del estudio de
caso y el analisis Delphi.

3.2. El estudio de casos: principales caracteristicas
3.2.1. Definicién

El analisis de los estudios de caso como técnica de investigacion no es nuevo, aunque
en los ultimos anos estemos asistiendo a un resurgimiento del interés sobre esta
técnica y sus posibles aplicaciones.

El punto algido en el estudio de los estudios de caso en los Estados Unidos hay que
encontrarlo en los afnos 20 y 30, cuando el estudio de caso era considerado como un
método de andlisis cualitativo bastante cercano a la observacion participativa (Platt,
1992). El interés se mantiene, aunque con menor intensidad, durante la década
siguiente, cayendo practicamente en el olvido entre la década de los cincuenta y los
ochenta. El punto de inflexion en esta tendencia lo constituye, sin duda, la publicacion,
en 1984 del libro de Yin sobre la Investigacién con Estudios de Caso. A su reedicion
en 1994, ha seguido un rebrote del interés en el estudio de la técnica, con la
incorporacién de nuevos elementos de discusion y novedosas aplicaciones.

Lo que diferencia el estudio de caso de otras técnicas de investigacion es la pregunta
de investigacion, el grado de control del investigador del fendbmeno a analizar y el
horizonte temporal.

El estudio de caso es la técnica de investigacion mas adecuada cuando intentamos
responder a las preguntas como y porqué ocurre un determinado fenédmeno, cuando el
investigador no tiene control sobre el fendmeno a estudiar y cuando éste es actual.

Por lo tanto, lo que define al estudio de caso no es la técnica de recogida de los
datos ni la naturaleza de la informacion utilizada, sino el tipo de pregunta de
investigacion (como y por qué), el grado de control sobre el fendbmeno analizado y el
horizonte temporal.

3.2.2. Ventajas e inconvenientes del estudio de caso

Kingsley y Bozeman (1997) resumen las principales ventajas del estudio de casos
como técnica de investigacion:

- Los estudios de caso proporcionan al investigador una gran cantidad de
informacion sobre el fendbmeno analizado, caracteristica que ha sido destacada
también por Campbell, 1975 y Cook y Campbell, 1979 (Platt, 1992).

- Aunque los estudios de casos pueden ser utilizados en cualquier fase de
conocimiento del fenédmeno a analizar, no es menos cierto que son especialmente
adecuados cuando nuestro conocimiento es escaso o cuando se desea llegar a
una teoria explicativa del fenémeno.

- El estudio de caso se considera una herramienta muy util para el aprendizaje de un
determinado fenémeno.

- Es una técnica enormemente flexible, al permitir que el investigador modifique sus
procedimientos de investigacién a lo largo del estudio, como consecuencia de la
interaccion con quien esta siendo investigado.

Frente a este amplio abanico de ventajas, sus detractores han concentrado sus
criticas en los problemas de objetividad (y ligado al mismo, las dificultades de
comparacion y réplica) y generalizacion.



El primer problema planteado, el de la objetividad, ha estado tradicionalmente
vinculado al tratamiento estadistico de la informacion obtenida en el estudio de casos.
La revision de las distintas aportaciones relacionadas con esta cuestion (como las
realizadas por Burguess, 1941 o Lazarfeld y Robinson, 1940), nos muestra la escasez
de estudios realizados sobre como superar esta primera limitacion, asi como la
pobreza de resultados. (Platt, 1992).

La mayoria de los estudios se han centrado, fundamentalmente, en el problema de la
generalizacion. Aunque los estudios mas recientes se hacen eco de esta limitacion
(Strauss y Corbin, 1990; Yin, 1994; Kinsgley y Bozeman, 1997; Kinsgley, Bozeman y
Coker, 1996 y Lee, 1998, entre otros), éste punto ha sido la piedra angular de las
criticas a esta técnica de investigacion desde los afos 20 (Palmer, 1928; Burguess,
1941; Bogardus, 1926; Waller, 1934; Angell, 1931; Stouffer and Lazarfeld, 1937;
Lazarfeld y Robinson, 1940, citado por Platt, 1992).

Con independencia de la aplicacién de técnicas especificas de analisis, la mayoria de
los autores recientes coinciden en afirmar que la clave para la superaciéon de gran
parte de los problemas de objetividad y generalizacion del estudio de casos, reside en
un buen disefio de la investigacion. En las siguientes secciones, abordaremos el
disefio del estudio de casos para el analisis de intangibles.

3.3. El analisis Delphi: principales caracteristicas
3.3.1. Definicién

La técnica Delphi fue desarrollada dentro del organismo de investigacion
norteamericano The Rand Corporation; en la década de los cincuenta, sin embargo, su
verdadero auge comenzo en los afos 70.

Al realizar una revision de la literatura no se encuentra una unica definicion del método
Delphi. Sin embargo, al integrar los elementos sefalados por los numerosos autores,
podria decirse que el método Delphi es una técnica para la obtencién y analisis de
informacién subjetiva, definida como un procedimiento para extraer informacién de un
grupo de expertos de forma estructurada y en varias etapas sin que exista
comunicacion cara a cara entre ellos (Dalkey y Helmer, 1963; Dalkey, Brown y
Cochran, 1969; Dalkey y Rourke, 1971; Sackman, 1976)

De la definicidon se desprenden las principales caracteristicas de la técnica: anonimato,
respuesta numérica y retroalimentaciéon. La primera caracteristica se refiere a que
ninguno de los expertos conozca las opiniones y respuestas individuales de los otros
componentes del grupo, evitando que las respuestas sean sesgadas por elementos
dominantes como la existencia de jerarquias, autoridad e inhibiciones que impidan
conocer la opinidn real de cada miembro.

Las respuestas de los expertos son medidas numéricamente tanto para reflejar una
respuesta promedio como para determinar el grado de acuerdo del grupo. La cifra que
se utiliza para representar la opinién colectiva del grupo es la mediana y la medida de
dispersién mas usada es el rango intercuartilico.

Finalmente, el método Delphi opera en varias etapas con la finalidad de obtener un
consenso en los eventos que incorpora el cuestionario. La retroalimentacion actua
mediante el envio de la informacion resultante en cada etapa del proceso de manera
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que cada experto puede dar a conocer sus opiniones, ideas y propuestas sin llegar a
interactuar con el resto de miembros del grupo.

Junto con estas caracteristicas centrales, un cuarto elemento fundamental es la
existencia de un moderador que dirige el proceso cuyo papel es relevante no sélo en
el plano operativo de analizar las respuestas de los cuestionarios y su posterior envio
sino también es el responsable de motivar al panel por medio de los comentarios
acerca de como esta progresando el estudio.

3.3.2. Objetivos del analisis Delphi

El analisis Delphi puede ser utilizado con dos objetivos fundamentales (Dalkey vy
Rourke (1971): obtener informacion sobre escenarios futuros (fines predictivos) y
cuando se requiere informacioén sobre un tema especifico (obtencion de opinion).

a) Fines Predictivos

Esta es la utilizacion que mas se conoce del método Delphi, de hecho, muchos
autores lo definen como una técnica de previsidon en condiciones de incertidumbre
(Fildes et all, 1978). Sin embargo, a nuestro juicio y coincidiendo con Downes, 1991; la
potencialidad de la técnica como herramienta de prediccion del futuro debe ser
matizada, es decir, los resultados obtenidos a partir de un analisis Delphi pueden
utilizarse como una guia para la toma de decisiones en materia de politica o similares,
o bien, la técnica pueder ser util para conocer diferentes escenarios de accion.

b) Obtencién de Opinidn

El campo de aplicacién del método Delphi también se extiende a aquellas situaciones
en las que se requiere informacion sobre determinadas variables sobre las que se
carece de datos histéricos, ya que como senalan Gupta y Clarke (1996), esta
metodologia permite capturar un amplio rango de variables interrelacionadas sobre un
tema especifico para el cual no se dispone de informaciéon previa. De este modo, el
método Delphi puede ser utilizado simultdneamente como una técnica de investigacion
y aprendizaje.

En el caso del andlisis de intangibles que se describe mas adelante, la metodologia
Delphi es utilizada con esta finalidad, esto es, conocer la opinién de un grupo de
expertos sobre determinados elementos intangibles relevantes para la empresa.

3.3.3. Ventajas e inconvenientes del analisis Delphi

Una de las principales ventajas que se atribuyen al analisis Delphi tiene relacién con la
propia estructura de la técnica (proceso sistematico y controlado), la cual permite
acceder a todos los atributos positivos de las técnicas de interaccion de grupos, como
son por ejemplo el conocimiento de muchas personas, la originalidad, la creatividad,
etc., pero sin verse afectada por aspectos negativos como pueden ser las presiones
politicas, personales y sociales dentro de un grupo (Schmidt, 1971; Dalkey y Rourke,
1971;Gupta y Clarke, 1996; Rowe y Wright, 1999).

En cuanto a los inconvenientes que se le atribuyen destaca lo que Dalkey y Rourke
(1971) denominan el “componente emocional” de los juicios de valor que se obtienen
de los expertos, los cuales se basan en sus creencias, opiniones, sentimientos y
expectativas. Por esta razon, tanto en las estimaciones del futuro que se obtienen a
partir de ella como en las opiniones que emiten los expertos debe considerarse este



11

factor y cuestionarse tanto la validez como la fiabilidad de los resultados (Downes,
1991).

En resumen, el estudio de casos resulta una técnica de investigacidn muy adecuada
cuando se dispone de poca informacion sobre un fenémeno actual y las preguntas de
investigacion son el como y el porqué ocurre dicho fendmeno. Del mismo modo, el
analisis Delphi, puede constituirse en una técnica de gran valor para capturar la
opinién de un conjunto de expertos sobre un tema nuevo, como es el caso de los
intangibles. Su aplicacién practica al analisis del conocimiento en la empresa, sera
objeto de atencidn en la proxima seccion.

4, APLICACION DE LAS TECNICAS DE INVESTIGACION CUALITATIVA A LA
OBTENCION Y ANALISIS DE INFORMACION SOBRE INTANGIBLES

4.1. El estudio de casos- Mejores practicas en la mediciéon y gestion de los
intangibles

Tal y como indica Bonache (1999), los estudios de caso, pueden llegar a ser una
poderosa herramienta para la construccion de teorias tomando como punto de
referencia la empresa. En los estudios de caso, la construccion de la teoria se realiza,
fundamentalmente a través de la comparacion de un nimero suficiente de estudios de
caso. Yin establece, con detalle, las etapas necesarias para que el estudio de casos
sirva como herramienta de construccion de teoria, que se resumen en el grafico n° 1:

Grafico n° 1. La construccion de teoria con estudios de casos.
PREPARACION, RECOGIDA Y ANALISIS

ANALISIS Y
CONCLUSION
> ¢—>

DISENO Y DEFINICION

A
v
A

A

> Obtencién de 1as
- Redaccion conclusiones
informe
i —>
d 16(;: ztalﬁ)'o Pl individual #
del caso
Seleccién
casos Cambios teoria
| __» Redaccion
Desarrollo 20 estudio - 'inf.or.me ¢
teoria de caso individual
del caso o
Disefio de Implicaciones
recogida de politicas
datos *
Restantes > Rgcfiaccién
P estudios —P .|n ."Tmes Redaccioén informe]
individuales .
de caso final
resto casos

Fuente: Adaptado de Yin (1994, 49).

Sin embargo, la construccién de una teoria valida basandose en estudios de caso es
una tarea dificil. La clave del éxito de todo el proceso reside en la detallada
planificacién de los estudios de caso a realizar, las cuestiones a responder, la
metodologia a utilizar, asi como los procedimientos que se van a seguir para la
recogida y analisis de los datos. En definitiva, se pretende garantizar, por una parte,
que los estudios de caso sean comparables y, por otra, que contengan toda la
informacién relevante para responder a las preguntas inicialmente planteadas.
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El objetivo del proyecto MERITUM es, por tanto, desarrollar un conjunto de directrices
para la medicién y difusién de informacién sobre intangibles en las empresas, basadas
en la realizacién de un conjunto de estudios de casos para conocer con detalle como
las empresas estan midiendo y gestionando los intangibles y su posterior validacion a
través de un estudio Delphi. El propdsito de esta seccién es detallar como dichos
estudios han sido disenados para poder responder a los objetivos planteados.Dicho
objetivo genérico, se puede dividir en una serie de cuestiones especificas (MERITUM,
1998):

- ¢ Cbémo estan las empresas identificando sus intangibles clave?

- ¢En qué medida es posible medir, contabilizar y controlar dichos activos?

- ¢ Cual es el impacto del capital intelectual en la creacién de valor en la empresa?

- ¢, Como afecta la medicion de los intangibles a la eficiencia organizativa?

- ¢Coémo estan las empresas gestionando sus intangibles? ¢ Estan vinculados a su
estrategia? ; Como se identifican?  Como se miden? s Cémo se difunden?

Se trata, por tanto, de analizar cobmo las empresas estan midiendo y gestionando sus
intangibles, al tiempo que se indaga sobre los factores determinantes del proceso de
medicion y gestion, y el impacto que dicho proceso tiene sobre el valor de la empresa.

La informacion es recogida, fundamentalmente a través de entrevistas, que se
completan con la obtenida por otras fuentes como las Memorias anuales, encuestas,
publicaciones, etc. La variedad de las fuentes utilizadas, asi como el elevado niumero
de empresas a analizar, estimadas en 60 en los paises participantes de MERITUM,
hacia imprescindible desarrollar una metodologia que garantizase, por una parte la
recogida de toda la informacién relevante y, por otra, su comparabilidad.

La metodologia de analisis utilizada en los estudios de caso se basa en la desarrollada
por Kingsley y Bozeman en 1997 para la evaluacion de proyectos de I+D. Su principal
valor anadido es que permite vincular el grado de desarrollo de un determinado
fendmeno (en su caso, los proyectos de I+D) con los insumos del proceso (todos
aquellos factores que puedan estar afectando el proyecto) y con los resultados del
mismo, utilizando los estudios de caso como herramienta de trabajo.

La metodologia desarrollada por ambos autores se articula en torno a tres bloques
fundamentales de informacién. El primero, relativo a los insumos o factores
determinantes del proceso a analizar, el segundo relacionado con las etapas del
propio proceso y el tercero con los resultados obtenidos.

El resultado es lo que los autores denominan un Marco de Contingencia, que debe
contener todas las variables relevantes para el estudio del proceso que se quiere
analizar. Graficamente podria asimilarse a lo siguiente: (Ver grafico n° 2)

Grafico n° 2. Metodologia de estudio de casos aplicada al analisis de intangibles
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INPUTS (BLOQUE 1) PROCESO (BLOQUE 2) OUTPUTS (BLOQUE 3)
Caracteristicas del Proceso y Modelo en etapas secuenciales
Entorno: no lineales.
Sirve para otorgar Beneficios e inconvenientes

- Vbles. Cuantitativas una puntuacion al "case study"
I:> para después poder crear I:>

- Vbles. Cualitativas categorias.

relacionados con los objetivos

Fuente: Elaboracion propia

Se necesita, por tanto, un trabajo previo de definicion e identificacién de los factores
incluidos en el Bloque 1 y 3, que garantice una cierta comparabilidad de los resultados,
al tiempo que permita realizar analisis estadisticos.

El Bloque 2, indica el grado de desarrollo de las posibles etapas del modelo, otorgando
una puntuacion en funcion del nimero de etapas cubiertas Asi, por ejemplo, si se han
descrito 7 etapas y la empresa ha llegado a la 5 tendra un 5. El objetivo final es poder
agrupar los casos en funcion de una serie de caracteristicas, siendo la variable que
agrupa la “puntuacién del modelo”; para después analizar las caracteristicas comunes
dentro de cada grupo en términos de proyecto, entorno, resultados..etc, estableciendo,
en lo posible, patrones comunes de comportamiento.

Es importante resaltar que esta propuesta no debe ser entendida, desde nuestro punto
de vista, como una alternativa a los estudios de caso tradicionales, sino como una
herramienta complementaria que facilite y, en cierto modo, garantice la fiabilidad de la
comparacion de los resultados finales.

La metodologia propuesta por Kingsley y Bozeman es, en esencia, aplicable al analisis
de los intangibles en la empresa. A grandes rasgos, se podria afirmar que el objetivo
de la metodologia propuesta no es sino ser capaces de determinar los efectos de un
determinado proceso, y relacionarlos con aquellos factores en principio determinantes
del funcionamiento del proceso objeto de investigacion.

Si es asi, claramente podriamos asumir que dicha metodologia permite, con ciertos
cambios, analizar el proceso de medicion y gestién de los intangibles y sus efectos
sobre la empresa, teniendo en cuenta una serie de factores que podrian estar
afectando al proceso.

Una primera aproximacion al analisis de los procesos de medicién y gestion de los
intangibles en las empresas nos muestra que el grado de desarrollo del sistema de
medicién y gestion y su éxito en términos de aumento de valor puede verse afectado
por cuatro grupos principales de factores relacionados por una parte, con la decision
de la empresa de empezar a medir y gestionar sus intangibles y, por otra, con
elementos que facilitan la implantacion de un sistema de medicién y gestion del capital
intelectual en la empresa. Asi, nuestro Bloque 1 deberia recoger la siguiente
informacion:

- Caracteristicas del entorno que han motivado a la empresa a medir y gestionar sus
intangibles, tales como crisis econémicas, globalizacion, existencia de ayudas del
Estado, aumento de la demanda de informacién de grupos de interés, etc.
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- Factores especificos del sector, tales como el grado de competencia o de
innovacioén, legislacion especifica, crecimiento de la demanda, etc.

- Caracteristicas de la organizacion, tales como la cultura, la estructura organizativa,
el liderazgo, el grado de introduccién de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, el nivel de cualificaciéon de los Recursos Humanos, etc, pueden
ser elementos impulsores y dinamizadores del sistema de medicion y gestion del
conocimiento.

- Finalmente, el propio disefio del sistema de medicién y gestién puede influir en su
grado de implantacion y en los resultados obtenidos: indicadores elaborados,
medios de difusion de la informacién, grado de importancia atribuida a la medicion
de los intangibles en la estrategia de la empresa, etc.

En relaciéon con la medicion y gestidon de los intangibles existen, claramente, dos tipos
de empresas: aquellas que ya tienen alguna experiencia en la gestion eficaz de los
intangibles y aquellas que estan comenzado su andadura en estos temas. Se supone,
por tanto, que en el nucleo del modelo a elaborar, las mas avanzadas cubriran un
mayor numero de etapas (puesto que realizan mas actividades relacionadas con la
gestion activa de sus intangibles y su impacto) y, por tanto, obtendran una mayor
puntuacion.

Considerando los objetivos especificos de esta actividad, el nucleo del modelo podria
estructurarse como sigue, donde la respuesta afirmativa implica el paso a la etapa
siguiente

0. ¢Existe, por parte de su empresa, un cierto interés por los intangibles?
No -> Se elimina del estudio
1. ¢Se han identificado los activos intangibles fundamentales para su empresa?
2. ;Se estan midiendo? Es decir, ,se han elaborado indicadores?
3. ¢Se estan difundiendo?
4. ;Se ha realizado un impacto de la difusion?
5. ¢Se esta explotando el sistema de medicién?
6. /Se ha analizado el impacto de la gestién de intangibles? ;Econdmicos?

¢, Organizativos?

La representacion grafica del modelo (Bloque 2) se recoge en la pagina siguiente. Asi
pensado, el modelo estaria estructurado en 5 niveles diferentes que representan
distintos niveles de avance de la empresa en relacion a la gestion de intangibles. En
los tres primeros, se indaga sobre los procesos de identificacion de intangibles y su
medicion. La difusion o no de los indicadores de intangibles elaborados no implica que
la empresa esté mas avanzada en la gestién de los intangibles y, por ese motivo, se
considera al mismo nivel que la medicion. Sin embargo, los niveles 3 y 4 si estan
indicando, en caso de respuesta afirmativa, que la empresa posee una cierta
experiencia en la gestion de intangibles.

Grafico n° 3. Modelo de medicion y gestidon de intangibles en la empresa
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- Impacto econdmico (sobre
tangibles)

- Impacto organizativo (sobre
otros intangibles, por ejemplo
satisfacion de clientes)

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se recogen en otro bloque los posibles efectos del sistema de gestion,
entendiendo que este ultimo bloque surge, principalmente, como consecuencia de los
propios estudios de caso.

Con ello, se garantiza la comparacion de los resultados de los analisis de caso al
disponer de una informacién comun ciertamente estructurada, sin pérdida de la
rigueza de informacion del propio estudio de caso.

De nuevo merece la pena destacar que no se trata de una alternativa al estudio de
caso mas tradicional, en el que el investigador recoge una informaciéon muy valiosa y
completa de como funciona un determinado proceso, sino de una herramienta
complementaria que facilita, de forma importante, la tarea de comparar los distintos
casos para extraer algunas conclusiones comunes. En este sentido, esta herramienta
no supone un esfuerzo adicional significativo al trabajo del investigador en tanto que
sus frutos pueden ser muy positivos.

Los primeros resultados de la aplicacién de esta metodologia estan resultando ser
muy validos.Se ha hecho evidente la existencia de dos tipos fundamentales de
empresas a nivel europeo. Aquellas que tienen una cierta experiencia en la medicién y
gestion de intangibles, principalmente localizadas en los paises nérdicos, y aquellas,
entre las que se encuentran las espafolas, que estan en fases muy incipientes del
proceso de medicidon y gestidn de los intangibles. Es decir, casi todas las empresas
espafiolas se situan en las primeras fases del proceso.

4.2. El andlisis Delphi- Directrices para la mediciéon y difusién de informacion
sobre intangibles

El objetivo primordial que persigue el proyecto MERITUM es la elaboraciéon de un
conjunto de directrices sobre la medicién y difusién de los intangibles en las empresas
y corresponde a la ultima actividad en la que éste se estructura.

Como consecuencia de las actividades previas, se elaborara un borrador de
directrices. Dicho borrador sera validado posteriormente a través de un analisis Delphi,
es decir, por medio de esta técnica se pretende conocer la opinién de un grupo de
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expertos sobre la factibilidad de utilizar estas directrices para fines de gestion dentro
de las empresas. Finalmente, se elaboraran las directrices finales.

En este sentido, el analisis Delphi se utilizara dentro del proyecto MERITUM como un
instrumento que permita obtener la opinidn de las personas expertas en el tema de los
intangibles, sin pretender ser una herramienta para analizar dichos activos.

A continuacién se presenta una aplicacion de la técnica Delphi como instrumento de
validacién de las directrices del proyecto MERITUM.

La técnica Delphi se compone de una serie de actividades que se muestran en el
grafico n° 4, las cuales siguen una secuencia regular y donde la retroalimentacién y el
rol del moderador son fundamentales para lograr un consenso entre la opinién de los
expertos. (Malla, 1978).

Grafico n°4: Etapas de un Analisis Delphi en el analisis de los intangibles

.. *Prediccion
Definicion |:’> «Opini6n
del Problema
ﬂ *M¢étodos seleccion
Seleccid *Grado de experiencia
cleceion |:> *Tamaiio del panel
de expertos *Colectivos de expertos
*Tipo de preguntas
Elaboracion I::> *Extension de preguntas
cuestionario *Escala de puntuacion en
preguntas
Envio del *Forma de envio (correo
cuestionario |:> ordinario, e-mail, etc.)
ﬂ *Calendario de envio
. *Definir tipo de analisis
Ana1151§ I:> (Analisis de Varianza,
estadistico Correlaciones, etc.)
* Definir estadisticos
@ *(Media, mediana, etc.)
Consenso

Fuente: Elaboracion propia

a) Definicién del problema

Tal como se muestra en la figura anterior, el primer paso en cualquier analisis Delphi
es definir el problema de estudio, ya sea con fines predictivos, de gestién o ambos.
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En el caso del analisis de los intangibles, no se pedira a un grupo de expertos que
imaginen el futuro o que establezcan predicciones sobre las directrices para la
medicion y difusion de los intangibles elaboradas, sino que se solicitara su opinién
sobre aspectos de dichas directrices como:

= claridad
= comprension
= ytilidad.

Con relacion a la utilidad, se espera que las directrices sean utiles tanto para la
empresa en lo que se refiere a la gestion y a la asignacion eficiente de recursos
en el mercado de capitales, como también en el ambito de la politica cientifica y
tecnoldgica, particularmente la politica de innovacién.

b) Seleccién de expertos

Una vez que el problema de estudio ha sido definido, el primer paso a seguir es la
seleccion de los expertos. Los aspectos relevantes a decidir son la constitucion del
grupo de expertos, tanto en el tamafo como en las personas que lo formaran. En este
ultimo caso, interesa establecer la experiencia deseada en los participantes asi como
la necesidad de que estos pertenezcan a diferentes colectivos, dependiendo del
problema a analizar.

Para la validacion de las directrices sobre medicion y difusion de los intangibles
dentro del proyecto MERITUM, el panel de expertos estara compuesto por
personas que participan en los distintos ambitos de accion relacionados con la
medicion y gestion de los intangibles, es decir, las directrices seran verificadas
tanto por quienes usan como por quienes producen la informacion.

En este sentido, los expertos que participaran en el Delphi perteneceran a los
siguientes cuatro grupos:

b.1) Quienes producen la informacién sobre intangibles al interior de la empresa:

= Directores de las empresas que hayan intervenido en la actividad del proyecto
relativa a la identificacion de las mejores practicas en la medicion y gestion de los
intangibles.

b.2) Quienes esperan utilizar la informacién de las directrices, es decir grupos de
opinién como:

* |nversores

= Analistas financieros

»  Grupos que elaboran las normas contables

» Decisores publicos en politica en innovacién dentro de la Unién Europea.

En cuanto al tamafio del panel de expertos, éste se ha estimado en 60 expertos
alrededor de toda Europa.

c) Elaboracion del cuestionario
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Posteriormente, corresponde elaborar el cuestionario base que sera enviado a todos
los expertos en la etapa siguiente’. En esta etapa es conveniente decidir en del tipo de
preguntas, su complejidad y extension.

- Como se ha senalado anteriormente, para el caso del andlisis de los intangibles
dentro del Proyecto MERITUM, interesa consultar a los expertos sobre la claridad,
comprension y utilidad de las directrices.

Los aspectos basicos que contendran las directrices se sefialan a continuacion:

= Los medios para recoger informacién sobre intangibles en las empresas. Por
ejemplo, bases de datos de las empresas, a través de cuestionarios,
entrevistas, etc.

= Las personas involucradas en la elaboracion de la informacién sobre
intangibles dentro de las empresas, distinguiendo entre las personas
encargadas de los sistemas de medicion y gestidn, y quienes trabajan
directamente en la elaboracién de los indicadores. Por ejemplo, en el primer
caso, el cuestionario deberia considerar si este proceso deberia ser
responsabilidad de directivos de la propia empresa, consultores externos,
directivos de Recursos Humanos, etc. Por otra parte, en cuanto a la obtencion
de los datos para la elaboracion de indicadores, esto podria estar a cargo de
cada departamento o area dentro de la organizacién dependiendo de las
distintas categorias de intangibles.

= La frecuencia en la elaboracién de los indicadores sobre intangibles es un
tercer aspecto que se considerara en el cuestionario. Esto podria depender del
tipo de empresa, o bien, el periodo correspondiente a la preparacion de los
informes financieros. Es posible, que la frecuencia con la que se elabora la
informacién sobre intangibles requiera un analisis interno de coste/beneficios.

= Difusién de la informacion sobre intangibles. Es interesante saber la opinién de
los expertos sobre la conveniencia de presentar la informacién sobre los
intangibles como un apartado de los informes financieros, o a través de un
informe especifico destinado a este fin.

= La auditabilidad de los intangibles es otra cuestion que interesa consultar, ya
que por su propia naturaleza, los intangibles no estan sujetos a un proceso de
valoracion objetiva en el mercado, lo cual dificultaria este proceso. Por otra
parte, si se plantea incorporar la informacion sobre intangibles en los estados
financieros, la auditabilidad de éstos seria necesaria.

d) Envio del cuestionario
En esta etapa es conveniente establecer la via mas adecuada para el envio y recogida

de los cuestionarios. Aunque en general la forma mas utilizada es el correo tradicional;
cuando los expertos se encuentran dispersos es factible el uso del correo electrénico,

7 Algunos autores consideran que en un Delphi clasico la elaboracion del cuestionario requiere previamente,
consultar a los expertos por aquellas cuestiones que creen mas importantes de incluir en el cuestionario inicial,
proceso llamado “Fase 0” (Rowe y Wright, 1999). Sin embargo, es comin presentar directamente el
cuestionario a los panelistas para su valoracion, sin darles la oportunidad de opinar sobre los temas que éstos
consideran mas importantes.
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ya que de este modo se evitan demoras innecesarias con el correspondiente ahorro de
tiempo®.

Por otra parte es util establecer con anterioridad un calendario de envio del
cuestionario, de manera tal de prever el tiempo que requerird en obtenerse el
consenso de opinion.

En el caso del proyecto MERITUM el coordinador de cada pais estara encargado de
enviar el cuestionario a sus expertos, y una vez recogidas las respuestas, los
reenviaran al grupo espafol, que actuara como moderador del analisis Delphi, para su
posterior analisis estadistico.

Analisis estadistico

Una vez que la respuesta al primer cuestionario se ha obtenido, corresponde al equipo
moderador formular el analisis estadistico de las mismas. Las respuestas de los
expertos son medidas numéricamente tanto para reflejar una respuesta promedio
como para determinar el grado de acuerdo del grupo. La cifra que se utiliza
normalmente para representar la opinion colectiva del grupo es la mediana y la medida
de dispersién mas usada es el rango intercuartilico.

También es posible utilizar otro tipo de analisis econométricos como Analisis de la
Varianza y analisis de correlacion entre variables (Riggs, 1983).

En la siguiente fase estos resultados estadisticos y, en algunos casos, los argumentos
de los individuos cuyo juicio cae fuera de los limites especificados (Rowe y Wright,
1999) asi como un nuevo cuestionario son enviados nuevamente a los expertos. Lo
importante aqui es que el panelista conozca los resultados de la etapa precedente
para que reconsidere aquellas respuestas que escapan a los resultados del recorrido
intercuartilico. Este proceso de iteracion del cuestionario, que permite la
retroalimentacion entre las rondas debe ser cuidadosamente controlado por el equipo
moderador (Dalkey et al, 1969).

- Para el andlisis de los intangibles, se elaboraran las medidas estadisticas comunes
en este tipo de analisis, como son la mediana para reflejar la opinion colectiva del
grupo Yy el rango intercuartilico como medida de dispersién para determinar el
grado de acuerdo del grupo. Ademas, considerando que el panel de expertos
estara conformado por cuatro colectivos diferentes de seis paises distintos,
también se prevé el desarrollo de analisis econométricos como analisis de la
varianza y de correlaciones dentro de los distintos colectivos en cada pais.

En cuanto a la retroalimentaciéon que se da mediante el envio de las respuestas en
cada ronda de preguntas, éstas informaran no solo las respuestas numeéricas sino
que ademas se incorporaran las razones con las que los expertos argumentan
dichas respuestas.

El analisis Delphi concluye cuando se obtiene el consenso de opinién dentro de los
miembros del grupo, lo cual suele ocurrir a la tercera o cuarta ronda de preguntas. En
este momento, se elabora el informe con los resultados finales del analisis.

% El uso de medios de comunicacion por via electrénica fue predicho por Brockhaus y Mickelson (1977)
en un estudio que, dentro de otros aspectos, abordaba las aplicaciones futuras del método Delphi.
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5. CONCLUSIONES

El rapido avance hacia la llamada Nueva Economia ha puesto de manifiesto nuestra
escasez de informaciéon sobre los procesos de identificacion, medicion y gestion del
conocimiento en la empresa. Necesitamos saber cdmo se llevan a cabo estos
procesos para mejorar la asignaciéon de recursos y la eficacia de las politicas
cientificas y tecnoldgicas.

Las técnicas de investigacion subjetiva, permiten abordar de forma eficaz esta primera
fase de estudio, donde no existe practicamente informacién escrita o publicada sobre
los procesos de creacion, adquisicion y difusiéon de conocimiento y, por tanto, donde la
mayor riqueza de informacion es aquella que proviene de personas con una cierta
experiencia en la medicion y gestion de los intangibles.

El objetivo es doble: por una parte, intentar construir una teoria sobre los intangibles
en las empresas, qué tipo de indicadores se estan elaborando, como se identifican los
activos clave, qué factores pueden estar afectando la implantacion efectiva de un
sistema de medicion y gestion del capital intelectual o qué efectos tiene, a través de la
realizacion y comparacién de estudios de caso; Por ofra, validar los resultados
obtenidos, en términos de directrices o recomendaciones para la medicion y gestion de
intangibles, a través del analisis Delphi.

El estudio pormenorizado de ambas técnicas de obtencion y analisis de informacion
subjetiva, nos muestra lo adecuado de su uso en este contexto. El estudio de caso
posibilita la recogida de una gran cantidad de informacién sobre la medicién y gestion
de intangibles, en empresas con una cierta experiencia. La comparacion de los
estudios de caso en el marco europeo, posibilita la generacién de una teoria que nos
permita establecer una serie de directrices para la medicién y difusién de informacion
sobre intangibles. El analisis Delphi, finalmente, permite llegar a un consenso sobre la
validez de dichas directrices, sus posibilidades reales de aplicacién, su utilidad y
fiabilidad, a través de la recogida de opiniones cualificadas de un amplio abanico de
expertos. Ambas técnicas, por tanto, constituyen el pilar basico del analisis de los
procesos de medicion, gestién y difusion de informacion sobre intangibles en las
empresas europeas.
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