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Resumen
Antecedentes: En la Sociedad de la Información y el 
Conocimiento el Capital Intelectual constituye un activo 
intangible que agrega valor a las organizaciones, por lo 
que su medición y análisis constituye una tarea de primer 
orden. Lo anterior ha provocado que este tema constituya 
una cuestión de estudio de académicos y profesionistas, 
quienes los han abordado desde diferentes contextos 
y perspectivas. Los bancos se caracterizan por ser 
instituciones intensivas en conocimiento, donde la adecuada 
gestión de su Capital Intelectual es un factor determinante 
de éxito. La banca comercial se caracteriza por elaborar 
informes sobre la gestión de su capital intelectual; no 
obstante, la gestión de este intangible presenta diferencias 
entre instituciones y países. Objetivo: Evaluar la gestión 
del capital intelectual desde la perspectiva de los clientes 
entre la banca comercial cubana y mexicana. Métodos: 
El presente estudio corresponde a una investigación de 
enfoque mixto, donde se utilizaron métodos teóricos, 
empíricos y estadísticos – matemáticos. Resultados: Las 
principales contribuciones se expresan en las debilidades 
detectadas en ambos bancos, donde se destacan aspectos 
relacionados con la educación financiera de los clientes, la 
ciberseguridad, la poca estimulación a empleados, entre 
otras. Conclusión: Se concluye que existen diferencias 
significativas en la gestión de este intangible entre ambos 
países.

Palabras clave: Banca comercial,  capital 
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Abstract
Background: In the Information and Knowledge Society, 
intellectual capital constitutes an intangible asset that 
adds value to organizations, making its measurement 
and analysis a priority. This has led to this topic becoming 
a subject of study for academics and professionals, 
who have approached it from different contexts and 
perspectives. Banks are characterized as knowledge-
intensive institutions, where the proper management of 
their intellectual capital is a determining factor for success. 
Commercial banks are known for preparing reports on 
the management of their intellectual capital; However, 
the management of this intangible asset varies between 
institutions and countries.
Objective: To evaluate the management of intellectual 
capital from the customer perspective between Cuban and 
Mexican commercial banks. Methods: This study is a mixed-
approach research project, utilizing theoretical, empirical, 
and statistical-mathematical methods. Results: The main 
contributions are expressed in the weaknesses detected 
in both banks, highlighting aspects related to customer 
financial education, cybersecurity, and poor employee 
motivation, among others. Conclusion: It is concluded that 
there are significant differences in the management of this 
intangible asset between the two countries.

Keywords: Commercial banking, Intellectual 
Capital, customers, perspective.
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El conocimiento se convierte hoy en una de las principales fuentes de ventajas 
competitivas, donde se reconoce su contribución a la capacidad de las organizaciones 
de aprender y adecuarse a las nuevas e inestables condiciones del medio; los activos 
más significativos de las empresas ya no son los activos tangibles, sino los activos 
intangibles que tienen su origen en los conocimientos, habilidades, valores y actitudes 
de los miembros de la organización, así como la lealtad de los clientes, las relaciones con 
proveedores e instituciones financieras, el uso de la tecnología informática y las alianzas 
estratégicas, entre otros.

Es ampliamente reconocido el hecho de que en la actualidad el conocimiento es el 
activo esencial de la competitividad, por lo que la creación y aplicación práctica de los 
conocimientos es la vía fundamental para generar valor, [1], [2], [3], [4], [5] [6], [7]. Ya que 
el mismo ha trascendido y no existen fronteras para crearlo, compartirlo y socializarlo [8]. 
Entendiendo que la competitividad es la capacidad que tienen las empresas de ofrecer 
bienes y servicios a un menor precio cumpliendo con las cualidades del producto y 
la satisfacción del cliente; el conocimiento en todos los ámbitos organizacionales y 
empresariales se hace imprescindible [9].
 
En este entorno, la medición, exposición y gestión de estos valiosos recursos se 
considera como uno de los más importantes desafíos de las ciencias contables, 
financieras, administrativas y otras afines a la gestión empresarial y organizacional, 
donde es necesario el enfoque interdisciplinario con la participación de profesionales 
de diferentes áreas del conocimiento, por lo que las organizaciones deberán priorizar el 
diseño de propuestas contextualizadas a sus necesidades y particularidades.

Dentro de los diferentes tipos de organizaciones, se reconoce al sector bancario como un 
sector intensivo en conocimiento, dado por el nivel de especialización y profesionalización 
de los productos y servicios que oferta; por lo tanto, una adecuada gestión del mismo 
es fundamental en estas organizaciones, ya que una correcta aplicación de los 
conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados a los procesos bancarios 
indudablemente aporta valor agregado a la organización y ventajas competitivas en un 
mundo cada vez más globalizado.

La banca comercial cubana es una banca estatal que debe contribuir al cumplimiento 
de los objetivos de la política de desarrollo económico y social definida por el estado, 
mientras que en México es una banca privada que se caracteriza por elaborar memorias 
de sostenibilidad para sus grupos de interés. Como se evidencia son contextos diferentes; 
pero para ambos tipos de instituciones financieras los clientes, constituyen el principal 
grupo de interés; por lo tanto, es necesario conocer como estos valoran la gestión del 
capital intelectual de sus bancos. En este contexto, el objetivo del presente estudio es 

Introducción
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evaluar la gestión del capital intelectual desde la perspectiva de los clientes entre la 
banca comercial cubana y mexicana.

El Capital Intelectual se ha definido de múltiples maneras, pudiendo inferirse que su 
tratamiento conceptual ha tenido las siguientes acepciones generales: hay autores que 
lo identifican Capital Intelectual con conocimiento [10], [11], [12], [13],[14], [15]. Los autores 
del presente estudio se identifican en parte con esta posición autoral, pero consideran 
que el conocimiento, aunque es un componente esencial del capital intelectual, no es el 
único, ya que existen otros intangibles como la experiencia, las actitudes, la tecnología 
organizacional, las relaciones con clientes, que se reconocen también como componentes 
del mismo. Es por lo que piensan que esta posición es de carácter restringido y poco 
abarcadora de todo lo que engloba este concepto. 

Se manifiesta consenso autoral en cuanto a la identificación del Capital Intelectual como 
intangibles,  [5], [6], [16], [17], [18], [19], [20] fundamentales para crear valor organizacional 
y empresarial [21] Por lo que se coincide con Gálvez [22] en relación a que existe un 
marco teórico consolidado en la definición del término de Capital Intelectual, con la 
existencia de una gran diversidad de definiciones y posiciones autorales. 

Por la relevancia de los intangibles en la era de la sociedad de la información y el 
conocimiento muchos académicos e investigadores internacionales han diseñado 
diferentes modelos de capital intelectual, que permiten identificar, medir e informar 
sobre la gestión de estos intangibles. Según algunos estudios [22], [23] estos modelos 
poseen las siguientes características:

1. Todos, aunque con diferencias semánticas en su redacción y con mayor o menor nivel 
de explicitud, consideran al capital humano como fuente básica generadora de valor y 
ventajas competitivas.

2. Con relación a la estructura del capital intelectual:  Son muchas las tendencias a 
nivel internacional y mayores las discrepancias entre los estudiosos del tema, Gálvez  [4] 
evidencia que no existe una posición única, siendo estas muy divergentes transitando 
desde autores que proponen dos componentes hasta otros que consideran siete 
componentes; aunque es necesario reconocer que la tendencia predominante es la  que 
plantea cuatro componentes: Humano, estructural, relacional y social. 

3. La sociedad contemporánea vive en la era digital, con un desarrollo vertiginoso de 
nuevas tecnologías, indudablemente este factor impacta al desarrollo de modelos de 
medición y exposición del Capital Intelectual, donde se reconoce la tendencia a incluir a 
la innovación como una necesidad en el diseño de estos modelos.

La autora Gálvez [1922] contempla las siguientes cuatro deficiencias importantes 
en el diseño de los modelos de CI: i) No conciben, o sus procedimientos no son lo 
suficientemente claros, la cuantificación y valoración monetaria de los activos intangibles, 
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lo que limita el análisis de la influencia de la gestión de los activos intangibles sobre 
los resultados financieros y la generación de valor económico en las organizaciones; 
ya que como plantean Borras y Russo [1517] el valor es reflejo del trabajo abstracto y 
socialmente necesario, y que en su expresión monetaria se le reconoce y administra: ii) 
Muchos modelos consideran a la estrategia corporativa como el elemento determinante 
en la gestión del capital intelectual. Esta posición conceptual conlleva a que cada 
empresa desarrolle su propio diseño para la medición de intangibles, lo que provoca 
serias limitaciones a la necesaria comparabilidad entre empresas o con los valores 
promedios de un sector, y en consecuencia a la determinación de los factores de éxito 
que se comportan sobre la media del sector, los cuales son en definitiva los que generan 
ventajas competitivas. 

ii) La importancia que asignan estos modelos a las relaciones con sujetos económicos 
externos es muy limitada. En este aspecto se destaca la priorización dada a los clientes, 
con lo cual se está de acuerdo. Sin embargo, la no consideración de otros actores tan 
importantes para los factores de éxito como los proveedores y las instituciones financieras, 
entre otros, se opina que es una debilidad que presentan estos modelos; iv) Por último, 
se destaca el poco énfasis que muestran el diseño de algunos modelos en la perspectiva 
social y medioambiental, de vital importancia en la actualidad en correspondencia al 
predominio de un enfoque más social en la administración empresarial, el desarrollo 
de la Responsabilidad Social Corporativa, los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la 
Agenda 2030 de las Naciones Unidas para el 2030, el cambio climático, entre otros, que 
ha impactado en el surgimiento y desarrollo de segmentos de mercado preocupados 
por estos problemas y en correspondencia al surgimiento de nuevas demandas al sector 
empresarial. 

El estudio realizado corresponde a una investigación de enfoque mixto, ya que se integran 
los métodos cuantitativos y cualitativos en el estudio realizado, donde se analizan 
conjuntamente los datos obtenidos por ambos métodos en la búsqueda de las fortalezas 
de ambos enfoques para superar sus limitaciones, donde se diseña un procedimiento 
metodológico compuesto por cuatro pasos:

1. Determinación de las variables de la gestión del capital intelectual desde la perspectiva 
de los clientes
2. Determinación de los indicadores que evalúan las variables determinadas en el paso 
anterior.
3. Determinación de las principales debilidades de la gestión del capital intelectual en 
cada país.
4. Comparación de los resultados alcanzados 

En el primer paso se utilizó la técnica de análisis de contenido en la revisión de 
publicaciones en el tema y de informes de capital intelectual de los bancos y se definen 

Metodología
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diez variables:  Calidad de los procesos bancarios, calidad y diversificación de los 
productos y servicios bancarios cultura organizacional, informatización de los procesos 
e inversiones tecnológicas, confiabilidad y secreto bancario, imagen Institucional, 
relaciones con clientes, relaciones con medios de comunicación, Responsabilidad 
Social Corporativa e inclusión y educación financiera. Para la conceptualización de cada 
variable, se tuvo en cuenta el estudio realizado por Gálvez [1922] y la misma se muestra 
en la Tabla I.

Tabla I.  Variables de la gestión del Capital Intelectual a evaluar desde la perspectiva de los clientes.

Fuente. Elaboración propia a partir de Gálvez [19]

Se determinan 14 indicadores cualitativos, para lo cual se elabora una encuesta para 
aplicar a los clientes conformada por 20 ítems, cuyas respuestas se valoran por una 
Escala Liker.  La encuesta se procesa por la moda mediante SPSS Versión 23.0. 

Se crean dos grupos de investigación con las mismas características: Compuesto por 
414 clientes, correspondiente uno a bancos cubanos y otro a bancos mexicanos, con los 
siguientes rasgos distintivos: el 58% son mujeres, la edad promedio es 45 años, 11 años 
como clientes de la institución bancaria y todos son personas físicas. 

Finalmente, se determinan las principales deficiencias en la gestión del capital intelectual 
por cada grupo y se comparan.

Se establece como Hipótesis de la investigación H1: Existen diferencias significativas 
en la gestión del capital intelectual entre instituciones bancarias cubanas y mexicanas 
y como Hipótesis nula H0: Existen diferencias no significativas en la gestión del capital 
intelectual entre instituciones bancarias cubanas y mexicanas.

A los efectos de corroborar la hipótesis se realiza la prueba t-student para dos muestras. 
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En la Tabla II se muestra el resultado del procesamiento por la moda de los 20 ítems.

Tabla II.  Resultados del procesamiento de las respuestas de los clientes encuestados

Fuente. Elaboración propia, a partir de los resultados del procesamiento

En la Tabla III se muestra un resumen de las principales debilidades identificadas como 
resultado del estudio realizado en bancos comerciales cubanos y mexicanos en el año 
2022. Se encuestaron clientes de los principales bancos comerciales de ambos países.

Resultados y Discusión
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Tabla III.   Debilidades identificadas en la gestión del capital intelectual.

 
Fuente. Elaboración propia, a partir de los resultados del procesamiento

En el caso de los bancos cubanos se determinaron seis debilidades significativas, 
mientras que en los bancos mexicanos se definieron cuatro debilidades. De ellas, una 
coincide relacionada con la educación financiera que deben tener los clientes para un uso 
responsable de los productos bancarios. Se destaca que los principales problemas en 
los bancos cubanos se relacionan con factores vinculados a la inversión en tecnologías, 
redes, entre otras que limitan el uso y ampliación de los productos y servicios financieros, 
conjuntamente con la disminución de personal calificado con experiencia en un sector 
donde estos dos factores tienen una influencia significativa; mientras que en los bancos 
mexicanos sobresalen aspectos vinculados a la inclusión financiera, sobre todo de 
acceso a los productos bancarios, conjuntamente con factores de ciberseguridad. 

En el caso de los bancos cubanos entre las principales causas que inciden en estas 
debilidades se destacan:

La situación económica del país, seriamente afectada por la pandemia, que disminuyó 
las capacidades de inversión; a lo que se añade la introducción de nuevos productos y 
servicios y el aumento de la cantidad de servicios electrónicos adquiridos por los clientes 
que provocaron que las capacidades tecnológicas se vieran rebasadas.

Las bajas del personal, sobre todo por la migración a otro tipo de empresas, 
preferentemente del sector privado, con mayor remuneración. Lo anterior, ha provocado 
el ingreso de personal joven con poca experiencia en el sector y consecuentemente la 
correspondiente afectación a la calidad del servicio.

La poca visibilidad en las redes de programas de educación financiera e información 
sobre los productos y servicios bancarios que limitan el uso de estos por la población.
No se elaboran informes sobre la gestión del capital intelectual, ni memorias de 
sostenibilidad donde se reflejen indicadores relacionados con este intangible; aunque 
se reconoce que desde la academia se han realizado investigaciones en el tema.

Mientras que, en la banca comercial mexicana se exponen:

Serias preocupaciones con los ataques cibernéticos que puedan sufrir estas instituciones, 
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los problemas de inclusión financiera que limita a las personas más vulnerables a acceder 
a estos servicios y la falta de educación financiera. 

Es muy significativo que en ambos países la mayoría de los clientes encuestados 
reconocen la necesidad de una educación financiera más amplia, pero diferenciada ya 
que las características de los clientes por su edad, educación o medio social donde se 
desarrollan no es igual y por tanto estos aspectos es necesario tenerlos presente al 
diseñar cualquier programa de educación financiera.

En la prueba de hipótesis mediante la t- student se obtiene t=_11.99<tc=0, donde se 
concluye que la hipótesis nula es rechazada. Por lo tanto, se asume que existen diferencias 
significativas en la gestión del capital intelectual entre instituciones bancarias cubanas 
y mexicanas.

El papel del capital intelectual y su gestión en las instituciones bancarias es de vital 
importancia ante el auge de la digitalización y el desarrollo de la sociedad de la información 
y el conocimiento. Este contexto conlleva a que estas organizaciones estén obligadas a 
diseñar y/o aplicar modelos que les posibiliten medir, exponer y gestionar su capital 
intelectual y consecuentemente convertirlos en valor y ventajas competitivas. Lo anterior 
es consecuente a que el capital intelectual es el activo esencial de la competitividad y la 
vía fundamental para generar valor. 

Sin embargo, es necesario reconocer que, dentro del sector bancario, no todos los países 
presentan el mismo nivel de desarrollo, por lo que se consideró pertinente estudiar 
la banca comercial cubana y mexicana a tenor del reconocimiento del desarrollo del 
capital intelectual en cuanto a conocimientos en este sector en ambos países, que se 
caracteriza por emplear principalmente a profesionistas. 
El estudio realizado permitió la identificación de una serie de debilidades que no fueron 
coicidentes entre ambos países. Mientras que en México los aspectos de ciberseguridad 
e inclusión financiera son temas de preocupación para los clientes del sector bancario, 
en Cuba los problemas de inversión en infraestructura es el aspecto que a criterio de los 
clientes más afecta la gestión del capital intelectual en este sector.

Es significativo que en ambos países se reconozca la necesidad de una educación 
financiera más amplia y abarcadora con elementos diferenciadores según las 
características generacionales, sociales y educacionales de los clientes, que contribuya 
a que los usuarios de los productos financieros realicen un uso responsable de estos. 

Constituye una limitante de la investigación el nivel de conocimiento del tema de los 
encuestados y la subjetividad subyacente en las respuestas dadas por los clientes.

Conclusiónes
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