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RESUMEN 

 

Objetivo. Ofrecer un marco teórico actualizado del capital relacional como componente del capital intelectual 

de las organizaciones a partir de la revisión y análisis de la literatura científica más relevante que se ha generado 

sobre el tema. Diseño/Metodología/Enfoque. Esta es una investigación teórica de carácter analítico basada en 

un diseño descriptivo en la que se utilizaron métodos teóricos de investigación como el análisis-síntesis, el 

inductivo-deductivo y el análisis documental para la recopilación y revisión de las fuentes de información 

primarias y secundarias disponibles, tanto impresas como digitales, en español e inglés. Este proceso implicó la 

consulta y análisis de trabajos relevantes que se encuentran disponibles en bases de datos, repositorios y portales 

bibliográficos como Scopus, Web of Science (WoS), SciELO, Directory of Open Access Journals (DOAJ), 

Redalyc y DIALNET. Resultados/Discusión. Se constató que el capital relacional ha evolucionado de un 

enfoque unidimensional centrado exclusivamente en el valor aportado a las organizaciones por las relaciones 

con los clientes a un enfoque multidimensional, que incorpora también el valor representado por la imagen 

organizativa, las alianzas y las relaciones con elementos externos como proveedores y competidores. 
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Originalidad/Valor. La investigación constituye una aportación al área de la gestión organizacional al 

proporcionar un soporte teórico de la conceptualización y evolución del capital relacional e identificar las 

variables de interés para su gestión.  

PALABRAS CLAVE: capital relacional; capital intelectual; organización; gestión; revisión bibliográfica. 

 

ABSTRACT  

 

Objective. To offer an updated theoretical framework of relational capital as a component of the intellectual 

capital of organizations based on the review and analysis of the most relevant scientific literature that has been 

generated on the subject. Design/Methodology/Approach. This is a theoretical research of an analytical nature 

based on a descriptive design in which theoretical research methods such as analysis-synthesis, inductive-

deductive and documentary analysis were used for the collection and review of the available primary and 

secondary sources of information, both printed and digital, in Spanish and English. This process involved the 

consultation and analysis of relevant works available in databases, repositories and bibliographic portals such 

as Scopus, Web of Science (WoS), SciELO, Directory of Open Access Journals (DOAJ), Redalyc and 

DIALNET. Results/Discussion. It was found that relational capital has evolved from a unidimensional approach 

focused exclusively on the value brought to organizations by customer relationships to a multidimensional approach, 

which also incorporates the value represented by organizational image, alliances and relationships with external 

elements such as suppliers and competitors. Originality/Value. The research constitutes a contribution to the area 

of organizational management by providing a theoretical support to the conceptualization and evolution of 

relational capital and identifying the variables of interest for its management. 

KEYWORDS: relational capital; intellectual capital; organization; management; bibliographic review. 

 

INTRODUCCIÓN 

 

A finales del siglo XIX comenzaron a ocurrir dos fenómenos a nivel mundial, que impactaron la competitividad 

organizacional de la forma conocida hasta entonces. Por una parte, el vertiginoso proceso de globalización de 

las economías que comenzó a experimentarse a escala internacional. Y, por otra, el acelerado desarrollo de 

nuevas tecnologías en el campo de la información y las comunicaciones hasta niveles casi impredecibles en ese 

momento histórico.  

 

Esta situación modificó completamente el escenario de operación de las organizaciones y las reglas del juego 

vigentes para gestionarlas. De ese modo la gestión tradicional centrada en factores tangibles de carácter 

económico comenzó a ser desplazada por la gestión de lo intangible, entiéndase conocimientos y experiencia 

del personal fundamentalmente, como vía para la supervivencia organizacional. 

 

Por tanto, cómo crear conocimiento, emplearlo, compartirlo y utilizarlo del modo más efectivo, se convirtió en 

un objetivo estratégico primordial para la mayoría de las organizaciones a nivel mundial. Nonaka (1991) señala 

que en una economía donde la única certeza es lo incierto, la única fuente segura de ventajas competitivas 

sostenibles es el conocimiento. Así comenzó a hablarse de capital intelectual (CI) como un activo de naturaleza 

intangible que representa el valor del conocimiento y de las habilidades de los miembros de una organización, 

así como cualquier recurso de propiedad intelectual que pueda proporcionar una ventaja competitiva (Abdallah 

et al., 2024; Rehman et al., 2024). Y, paralelamente, aparece la gestión del conocimiento (GC) como un enfoque 

para gestionar el CI de cualquier organización (Farooq, 2022; Ferrer et al., 2022). 

 

La revisión de la bibliografía sobre GC evidencia la existencia de una amplia variedad de definiciones de GC, 

pero todas giran alrededor de la idea de que gestionar el conocimiento implica gestionar efectivamente los 

recursos intangibles que posee una organización que le aportan valor como el conocimiento individual y 
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colectivo, la experiencia, la propiedad intelectual, la fidelidad de los clientes, es decir, su CI (García et al., 2020; 

Ricciardi et al., 2021; Zhang et al., 2022). Y también existe consenso entre los investigadores de la GC sobre 

los componentes o dimensiones del CI, identificándose tres: el capital humano (CH), el capital estructural (CE) 

y el capital relacional (CR) (Jakbik, 2023). 

 

El primero de ellos, el CH, es el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y destrezas que poseen 

los individuos para resolver problemas, que ponen a disposición de la organización pero que no pertenecen a 

ella, sino a las personas (Edvinsson & Malone, 1997; Carrión et al., 2022). Es el valor del conocimiento creado 

por las personas que conforman la organización, así como sus habilidades y capacidades para llevar a cabo su 

trabajo.  

 

El segundo, el CE, es el conocimiento que reside en la organización y que permanece en ella, aunque las 

personas la abandonen (Trivedi & Srivastava, 2023). Es el valor del conocimiento creado en la organización, 

que se traduce en su capacidad para ser productiva (Durst et al., 2023). Está determinado por la cultura 

organizacional, las normas y procesos, la estructura interna y las operaciones diarias, las patentes, las marcas y 

el desarrollo tecnológico.  

 

Y el tercero, el CR, también conocido como capital cliente, representa el valor que tienen las relaciones 

existentes entre la organización y los diferentes agentes económicos y sociales con los que interacciona en el 

desarrollo de su actividad, además de las percepciones que estos tienen sobre la organización (Ramírez et al., 

2022; Cerchione et al., 2023). A pesar de su importancia, es el componente del CI menos estudiado y 

referenciado en la literatura sobre el tema (Figueroa et al., 2015; Peces & Trillo, 2019; Erickson & Rothberg, 

2023), existiendo notorios vacíos investigativos en cuanto su conceptualización desde una óptica sistémica que 

considere todas las variables relevantes para su gestión. 

 

La consulta en las bases de datos, repositorios y portales bibliográficos más importantes a nivel mundial 

como Scopus, Web of Science (WoS), SciELO, Directory of Open Access Journals (DOAJ), Redalyc y 

DIALNET confirman las brechas investigativas referidas anteriormente. Teniendo en cuenta estas carencias, el 

objetivo de este trabajo es ofrecer un marco teórico del capital relacional, que considera su evolución y 

conceptualización en las diferentes etapas por las que ha transitado este componente del CI de las organizaciones 

desde su aparición en el campo de la gestión organizacional.  

 

METODOLOGÍA 

 

Esta es una investigación teórica de carácter analítico sustentada en un diseño descriptivo (Kumar et al., 2023), 

en la que se empleó  una combinación de métodos científicos de investigación naturaleza teórica (Desai & Rana, 

2022) como el análisis-síntesis y el análisis documental para la recopilación y revisión de las fuentes de 

información primarias y secundarias disponibles, tanto impresas como digitales, en idiomas español e inglés.  

También se hizo uso del método inductivo-deductivo para la formulación de las conclusiones derivadas del 

estudio. Además, se emplearon métodos estadísticos para el procesamiento e interpretación de la información 

obtenida en la revisión bibliográfica, complementados con el uso de los softwares Excel y VOSviewer. 

 

La estrategia investigativa diseñada por los autores estuvo en correspondencia con la metodología propuesta 

por Pérez et al. (2022) y contempló las siguientes acciones: 

-    Identificación del CR como temática de estudio. 

- Definición de los principales términos a utilizar en las búsquedas bibliográficas: capital intelectual, 

intellectual capital, capital relacional, relational capital, modelos de gestión del capital relacional, relational 
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capital management models, procedimientos de gestión del capital relational y relational capital management 

procedures. 

- Definición de tipos de documentos a utilizar: bibliografía impresa y en formato digital. 

- Definición del periodo a estudiar: 1990 – 2024. 

- Selección de las bases de datos a utilizar: se escogieron las bases de datos, repositorios y portales 

bibliográficos más importantes a nivel mundial como Scopus, Web of Science (WoS), SciELO, Directory of 

Open Access Journals (DOAJ), Redalyc y DIALNET. 

- Reducción de la información recopilada: Se consultaron alrededor de 300 trabajos, de los que fueron 

seleccionados 60 por la actualidad, pertinencia, profundidad y objetividad con que abordan la temática de 

estudio. De estos, el 43.3% corresponden a los últimos tres años. 

- Análisis exhaustivo crítico, síntesis y procesamiento de la bibliografía seleccionada y confección de figuras 

y tablas para complementar el estudio. 

- Formulación de conclusiones. 

 

RESULTADOS Y/O DISCUSIÓN 

 

En la introducción de este trabajo se mencionó que el CR es el componente del CI que ha sido menos estudiado. 

Pero no por ello tiene menor importancia ni ha quedado en el olvido. La figura 1 muestra su tendencia 

investigativa en los últimos años, a partir de una revisión bibliográfica en ScienceDirect, una de las mayores 

fuentes de información para la investigación científica, que agrupa a las revistas científicas que publica la 

editorial científica Elsevier. 

 

Figura 1. Tendencia investigativa del CR en el periodo 1995-2021 

 
 

Este comportamiento no es algo casual. El CR comprende una vasta gama de relaciones que las organizaciones 

establecen y es un hecho que el conocimiento que descansa en esos vínculos impacta directamente en su 

desempeño, mucho más en el contexto económico globalizado y competitivo en el que operan las organizaciones 

desde hace algunos años. De ahí la tendencia creciente del interés en esta área de estudios. 
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Cuando aparecieron los primeros trabajos sobre CR, autores como Bontis (1998) y Stewart (1998) se referían a 

este componente del CI como capital cliente. Abarcaban solamente las relaciones de la organización con los 

consumidores y limitaban su importancia al conocimiento de los canales de distribución para lograr relaciones 

exitosas con los clientes.  

 

En esta misma línea, Kaplan & Norton (1997) en su Modelo de Cuadro de Mando Integral, lo denominan capital 

perspectiva del cliente y analizan cómo se crea valor para los consumidores y cómo se satisface su demanda.  

Así pretenden identificar y medir de forma explícita las propuestas de valor añadido que se obtendrán con los 

segmentos de clientes y de mercados que la organización seleccione.   

 

De manera paralela, Sveiby (1997) propuso una dimensión de CR denominada estructura externa, que se refiere 

al valor que tiene para la empresa el conjunto de relaciones que mantiene con el exterior. E incluye las relaciones 

con los clientes y proveedores, los nombres de los productos, las marcas registradas y la reputación o imagen 

de la empresa. Esta definición es clave en la conceptualización del CR, pues si bien los clientes constituyen una 

dimensión vital para las organizaciones, estas no son sistemas aislados y las relaciones externas que establecen 

son diversas y no se circunscriben a los consumidores de sus productos o servicios. Pero algunos estudios 

posteriores a los referidos anteriormente ampliaron aún más el alcance del concepto de CR. 

 

Según Cabrita & Landeiro (2002), el CR es el conocimiento integrado en las relaciones con cualquier 

contraparte que influya en la vida de la organización. Y Tan et al. (2007) recalcan que el CR es más que las 

relaciones con los clientes e incluye otros aspectos que pueden afectar el valor de mercado de la organización 

como las relaciones gubernamentales, las actividades de responsabilidad social, la imagen corporativa y el 

posicionamiento de la marca corporativa. Martín de Castro et al. (2011) agregan que el CR proporciona 

información crítica en términos de necesidades, oportunidades del mercado y dinámica competitiva, que sirven 

como una guía externa útil para que la organización mejore y desarrolle nuevos conocimientos. 

 

Dumay & Cai (2015) destacan que en las últimas dos décadas las organizaciones han desarrollado nuevos 

canales de comunicación para interactuar y divulgar información a las partes interesadas, especialmente a través 

de Internet y sitios web, y es el CR el primer elemento impactado en esta área ya que la creación de una buena 

imagen es vital para la satisfacción del cliente. Jelinkova & Jirincova (2015) enriquecen la idea anterior, al 

considerar al CR como la reputación de la marca, las alianzas estratégicas, las licencias y los acuerdos que 

establezca la organización.  

 

Por último, se considera importante señalar en esta revisión que trabajos como los de Subramaniam & Youndt 

(2005), Reed et al. (2006) y Carlucci & Schiuma (2007) entremezclan las relaciones que mantienen los 

individuos dentro de la empresa con las que esta tiene a nivel institucional con otros agentes. Es así como 

comienza a fortalecerse una corriente enfocada en la incorporación al CR del término capital social (CS), del 

que ya existían referencias en la literatura sobre CI.  

 

Fukuyama (1997) define el CS como el valor que aporta a la organización el sistema de relaciones informales 

entre sus miembros, que facilitan la cooperación. Bolino et al. (2002) consideran que el CS no necesariamente 

se limita a las fronteras de la organización, también puede ser analizado a otros niveles como comunidades, 

regiones y naciones. Y Trivedi & Srivastava (2023) asocian el CS con aspectos como la amistad, la complicidad, 

la afinidad, la buena voluntad y la confianza que surgen entre los individuos y grupos aportando valor a la 

organización. En síntesis, el CS puede definirse como el conjunto de relaciones personales e informales que 

establecen y mantienen los miembros de la organización, que contribuyen a mejorar la base de conocimientos 

y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.  
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Pero debe mencionarse que no existe consenso sobre si el CS forma parte o debe considerarse parte del CR. 

Trabajos como los de Sveiby (2000), Hayton (2005), Pike et al. (2005), Kong (2008) y Bimawan et al. (2024) 

no consideran las relaciones internas como parte del CR. Ese es el enfoque que se utiliza en esta investigación, 

pues los autores reconocen la importancia del CS y el valor de sus interacciones con los diferentes elementos 

que componen el CI, pero no lo considera parte del espectro de relaciones que debe incluir la gestión del CR.  

 

La figura 2 ilustra la evolución del concepto de CR con el paso del tiempo. Se aprecia cómo su tratamiento se 

ha ido enriqueciendo y evolucionando desde un enfoque unidimensional centrado exclusivamente en el valor 

que le aportan a la organización las relaciones con clientes a un enfoque multidimensional, que incorpora 

además el valor asociado a la imagen organizacional, las alianzas y las relaciones con elementos externos a la 

organización como proveedores y competidores e incluso a las relaciones internas de la organización. 

 

Figura 2. Evolución del concepto de CR 

 

 
 

Ante la heterogeneidad conceptual detectada en la revisión bibliográfica, es posible entonces afirmar que el CR 

es el valor de las relaciones que una organización establece y fomenta con los agentes de interés de su entorno 

que le generan ventajas competitivas. La figura 3 refleja el tratamiento que los autores considerados dan a las 

variables de CR en términos del porcentaje de aparición de cada una en sus definiciones. Del análisis se infiere 

que las variables de CR tratadas por los investigadores, en orden porcentual decreciente, son: clientes (89%), 

imagen/reputación (78%), proveedores (57%), alianzas o contrapartes (51%), competidores (43%), impacto 

social (40%) y CS (8%), con las que se coincide plenamente. El hecho de que el CS sea la variable menos tratada 

está en total correspondencia con la visión de los autores de esta investigación mencionado anteriormente acerca 

de la no inclusión de este capital dentro del CR. La tabla 1 sintetiza este tratamiento a las variables de CR de 

interés para esta investigación. 
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Figura 3. Tratamiento a variables de CR por principales autores 

 

 

 

Tabla 1. Variables de CR 

 

Variable Autores destacados 

Clientes 

Brooking (1996); Edvinsson & Malone (1997); Kaplan & Norton (1997); 

Sveiby (1997); Bontis (1998); Euroforum (1998); Stewart (1998); Camisón 

et al. (2000); CIC (2011); Presutti et al. (2016) 

Imagen/Reputación 
Sveiby (2001); Bolino et al. (2002); Still et al. (2013); Jelinkova & Jirincova 

(2015); Mercado & Vargas (2019); Peces & Trillo (2019); Bueno (2020) 

Proveedores 

Euroforum (1998); Bueno (1998); Davenport & Prusak (1998); Flostrand 

(2006); CIC (2011; Gogan & Dreguici (2013); Yu & Huo (2019); Prajogo 

(2021) 

Alianzas/Contrapartes 
García (2020); Hayton (2005); Pike et al. (2005); Martín de Castro et al. 

(2011); Figueroa et al. (2015) 

Competidores 
Sveiby (2000); Chen et al. (2004); Kong (2008); Figueroa et al. (2015); 

Zahoor & Gerged (2021) 

Impacto social 
Camisón et al. (2000); Tan et al. (2007); CIC (2011); Dumay & Cai (2015); 

Peces & Trillo (2019); Bueno (2020) 
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Aunque estas variables de CR son conocidas en el ámbito organizacional, a continuación se expone una breve 

definición de ellas: 

• Clientes: personas o empresas que reciben un producto o un servicio requerido por ellas (Ramadhan & 

Fikriah, 2024). 

• Imagen o reputación: conjunto de rasgos que caracterizan a una persona o entidad ante la sociedad (Dabbous 

et al., 2024). 

• Proveedores: personas u organizaciones que abastecen con algo a otras organizaciones o a una comunidad. 

Existen proveedores de bienes, que son los que aportan, venden y surten de objetos o artículos tangibles, y 

proveedores de servicios que no ofrecen algo material, sino una actuación que permite que sus clientes 

puedan desarrollar su actividad con total satisfacción (Changalima, 2024). 

•  Alianzas: cooperación entre organizaciones competidoras pero que, debido a su popularización, se utiliza 

de modo genérico para designar cualquier tipo de relación cooperativa entre organizaciones (competidoras 

o con relación cliente-proveedor), que mantienen su independencia (Giraldi et al., 2024). 

• Competidores: organizaciones que producen bienes y servicios parecidos a los bienes y servicios de una 

organización determinada y compiten por los mismos clientes (Farida & Setiawan, 2022). 

• Impacto social: proceso de identificar las consecuencias futuras de la acción actual o propuesta, que están 

relacionadas con individuos, organizaciones y macrosistemas sociales (Alomoto et al., 2022). 

 

La misión de la organización determina cuáles de estas variables están presentes o no. Y dada su heterogeneidad, 

no se considera pertinente jerarquizar su importancia, porque todas están asociadas a vínculos organizacionales 

externos y son determinantes en el estado del CR de la organización. El análisis de estas variables no se 

circunscribe al CR.  Disciplinas como logística, mercadeo, gestión de la calidad y dirección estratégica también 

las estudian. Esto evidencia la estrecha relación del CR con otras áreas del campo de la gestión organizacional. 

Empleando el software VOSviewer se desarrolló un análisis de palabras clave a partir del cual se obtuvieron 

clústeres temáticos, que se muestran en la figura 4.  
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Figura 4. Mapa de relaciones del CR con otras áreas de gestión organizacional 

 

 
La imagen evidencia los vínculos entre el CR y conceptos como resultados de empresas, colaboraciones, 

relaciones públicas, ciudades inteligentes, redes sociales, medios de comunicación social, motivación, gobierno 

corporativo, entre otros. Y este grado de relación presupone el alto impacto que tiene la forma en que se gestiona 

el CR en los resultados clave de la organización, es decir, en la manera en que la institución logra sus objetivos 

y alcanza el nivel de eficacia deseado. 

 

CONCLUSIONES 

 

El capital relacional es el componente del capital intelectual que ha sido menos estudiado y referenciado en la 

literatura del tema y la consulta en las bases de datos, repositorios y portales bibliográficos más importantes a 

nivel mundial como Scopus, Web of Science (WoS), SciELO, Directory of Open Access Journals (DOAJ), 

Redalyc y DIALNET así lo corroboraron. 

 

La revisión de los fundamentos teórico-conceptuales que sustentan al capital relacional también permitió 

constatar que este ha evolucionado desde un enfoque unidimensional centrado exclusivamente en el valor que 

le aportan a la organización las relaciones con clientes a un enfoque multidimensional, que incorpora además el 

valor asociado a la imagen organizacional, el impacto social, las alianzas y las relaciones con elementos externos 

a la organización como proveedores y competidores.  

 

Además, se detectó que existe una corriente investigativa enfocada en la incorporación del capital social al 

capital relacional, pero no existe consenso acerca de si las relaciones internas deben ser consideradas o no como 

parte del espectro de relaciones que involucra el capital relacional. Los autores del trabajo coinciden con muchos 

investigadores del tema en cuanto a considerar que son dos áreas de estudio independientes y que el capital 

relacional refleja exclusivamente el valor que le aportan las organizaciones las relaciones de carácter externo. 

De acuerdo con esta postura, se identificaron  y conceptualizaron las variables clave de capital relacional que 
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deben ser consideradas para su gestión: clientes, imagen o reputación, proveedores, alianzas, competidores e 

impacto social. 
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