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EXPOSICION DE MOTIVOS

El mundo esta sufriendo una transformacion socio-econémica muy significativa.
En el corazén del proceso se ubica la denominada “revolucion de la tecnologia de la
informacion” que ha creado oportunidades y amenazas para todas las empresas,
ciudades, regiones y paises. En menos de un siglo hemos pasado de la denominada
economia industrial a la postindustrial para desembocar en una nueva ctapa denominada
“edad de la informacion™ (Bell, 1973; Porat, 1977 ; Hepworth et al., 1987 ; Goddard,
1992).

Desde la década de los cincuenta, la tecnologia de la informacién ha perdurado,
con gran intensidad y a gran escala, intercediendo en todo tipo de relaciones humanas,
trabajo, educacion y tiempo libre, produccion, distribucion y formas de
comercializacion, alterando fundamentalmente la forma en la que la comunicacién se
lleva a cabo. Mucho se ha escrito sobre como los ordenadores y las redes han
evolucionado para ofrecer estas nuevas posibilidades de interrelaciones (Finlay, 1987 ;

Meade et al., 1997).

La incorporacion de tecnologias de informacion en las Organizaciones
generalmente es consecuencia de iniciativas estratégicas. Una de las escuelas o
enfoques', explica que las organizaciones no sélo responden a su entorno, sino que, de
forma proactiva desarrollan acciones que les permiten provocar a su vez cambios en ¢l
mismo, y regular asi su dependencia. En este sentido, las tecnologias de informacion
son herramientas que pueden permitir a las empresas y al resto de orgamizaciones
afrontar cambios en sus formas de operar interna y externamente, La propia estructura
organizativa fomenta, en ocasiones, la adopcidén de estas tecnologias encaminadas hacia
un mejor desempefio. Por otra parte, en las organizaciones que introducen estas
tecnologias de informacidn, se dan a su vez ciertas caracteristicas que les permiten un

mayor grado de desempefio frente a las que no las adoptan.

" De cara al estudio del comportamiento organizativo conocida como teoria de la eleccidn estratégica, o del enfoque cstratégico.



El objetivo de este estudio es examinar las relaciones que pueden existir entre
ciertas tecnologias de informacion, un conjunto de variables de disefio organizativo y ¢l
desempefio organizativo mismo, tratando de contrastar el modelo asi elaborado en un

sector concreto como es ¢l Sector Asegurador Espafiol.



INTRODUCCION 5‘



INTRODUCCION : NATURALEZA DEL PROBLEMA Y RAZONES
DE SU ELECCION

Tanto desde la Teoria de la Organizacion como desde la Direccion Estratégica,
que utilizan el concepto de organizaciéon como unidad de analisis, se ha mantenido un
gran interés, primero, en conocer las caracteristicas que, en cuanto a disefo
organizativo, tienen las empresas que incorporan tecnologias de informacion,
centrandose sus estudios fundamentalmente en organizaciones que de forma consistente
adoptan este tipo de tecnologias y, en segundo lugar, el efecto que como resultado de la
adopcion de estas tecnologias se produce en el desempefio organizativo. En este
segundo caso, se parte de la hipdtesis de que, la incorporaciéon de tecnologias de
informacion en el disefio organizativo, conduce hacia un mejor desempeiio. Entre las

afirmaciones implicitas en esta linea de investigacion podemos destacar:

e La adopcién de tecnologias de informacién se podria considerar como una
respuesta de la organizacion frente a cambios en el entorno. Desde la Teoria de
la Contingencia se considera que el entorno de una organizacion es
incontrolable. Para que una organizacién tenga “éxito” debe adaptarse a las
condiciones cambiantes del entorno, alterando ciertas caracteristicas de
naturaleza organizativa tales como el disefto de su estructura y procesos
(Lawrence y Lorsch, 1967). En base a esta teoria, un disefio organizativo
apropiado es contingente o dependiente, entre otros, de factores tales como el
tamarfio de la empresa, la estrategia desarrollada, la tecnologia disponible, el
entorno especifico, etc. (Robbins, 1990 ; Galunic y Eisenhart, 1993),

¢ La adopcién de tecnologias de informacién en una empresa es una
consecuencia de iniciativas estratégicas llevadas a cabo de forma “proactiva”
por diferentes agentes en el seno de la organizaciéon. Estudiosos de la teoria de
la “eleccion estratégica™ (Astley y Van de Ven, 1983) explican como las
organizaciones no reaccionan iinicamente a los cambios del entorno, sino, que

de forma voluntaria, desarrollan acciones estratégicas que pretenden cambios

“ Traduccion al castellano de la expresion anglosajona “strategic choice™. Esta teoria parte de que las decisiones de la
direccion sobre como respondera la organizacién a las condiciones del entorno son determinantes criticas del
desempefio organizativo {Child, 1972),
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en ¢l entorno (Child, 1972). Gran parte de la investigacion de la direccion
estratégica esta basada en esta asuncion.

e La propia estructura organizativa fomenta la adopcion de tecnologias de
informacién hacia un desempefio organizativo mas eficiente (Doty, Glick,
Huber, 1993).

e En las organizaciones que incorporan este tipo de tecnologias se dan
caracteristicas organizativas diferentes a las no lo hacen (Damanpour, 1987 ;
Clardy, 1997 ; Khurana y Rosenthal, 1997 ; Davidson, 1998 ; Stein y Pinchot,
1998).

El presente estudio pretende contribuir a esta misma linea de investigacion que
utiliza a las organizaciones como unidades de analisis. El primer paso en todos los
trabajos relacionados es la identificacion de empresas que incorporan tecnologias de
informacidén. La consideracion de una organizacién como innovadora o no innovadora
en la adopcion de tecnologias de informacion depende del concepto de adopcidn de
tecnologia de informacion que se tome en cada momento. Ademas, algunos autores,
consideran que las empresas son innovadoras en tecnologias de informacion, si adoptan
esa tecnologia antes que el resto de empresas en su sector. En este caso, el tiempo de
adopcion de una determinada tecnologia sirve para determinar el grado de innovacion en
tecnologia de informacion de una empresa (Utterback, 1974). La distincion entre
“adoptantes” de tecnologia frente a los “no adoptantes”, estd basada en la asuncion de
que cuaiquier tecnologia de informacién o nuevo procedimiento de uso de esa
tecnologia, adoptado por una organizacidn, representa una innovacidon para la
organizacion, independientemente de cuantas otras empresas en la industria la hayan

adoptado antes.

Por tanto, la empresa que incorpora una tecnologia de informacion o
procedimiento de uso de la misma estd considerada como innovadora (Daft, 1982). En
estos tipos de estudios, la innovacidn en la adopcién de tecnologia de informacidn esta
determinada por el nimero de tecnologias de informacién diferentes que adopta la

cmpresa.
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Nuestro objetivo es por tanto, examinar las relaciones entre algunas tecnologias
de informacién en la empresa, un conjunto de variables de disefio organizativo y el
desempefio organizativo, En investigaciones anteriores, tal como se comentara mas
adelante, se han examinado ya estas relaciones, llegando a resultados mas bien
conflictivos. Este trabajo estd motivado por la creencia de que tales resultados
conflictivos podrian ser debidos a la debilidad en la medida de adopcion de tecnologias
de informacién utilizada, por lo que rectificando dicha debilidad, se podrian obtener
resultados mas significativos. Los objetivos especificos de este estudio se podrian

agrupar de la siguiente manera:

I. Elegir y describir, en base a un analisis bibliografico previo, una medida lo mas
completa posible, de adopeion de tecnologias de informacién, considerando las
diferentes dimensiones que este concepto deberia abarcar.

2. Estudiar la influencia de ciertas caracteristicas organizativas’ sobre la incorporacion
de tecnologia de informacion y el desarrollo de procedimientos de uso de ecsa
tecnologia. Este estudio comprende, el examen de la influencia del tamafio
organizativo, en cuanto a factor de contingencia (Mintzberg, 1993) y algunas otras
caracteristicas' de disefio organizativo, en concreto la especializacién, la
formalizacion y la centralizacién en cada dimension de adopcién de tecnologia de
informacion.

3. Completar las medidas tradicionalmente representativas de desempefio organizativo,
con medidas asumidas como apropiadas en el sector donde se lleva a cabo la
investigacion.

4. Examinar si los tipos de tecnologias empleados y los procedimientos de uso de esas
tecnologias estan asociados con algun resultado caracteristico en diferentes tipos de
medidas de desempefio organizativo. Especificamente determinar si la incorporacion

de tecnologias de informacién y los procedimientos de uso de esas tecnologias tienen

3 Nes vamos a referir con este término  de aqui en adelante, y s6lo a efectos de esta investigacidn, para mencionar
de forma genérica a las que son objeto de este estudio concreto: tamafio organizativo, especializacion, centralizacidn
y formalizacién. En algun momente de la investigacidn también nos vamos a referir a ellas como factores
organizativos,

4 Estas caracteristicas reciben diferente nombre genérico en funcién de los distintos autores del drea de
Organizacién. A efectos de este estudio, y dada la confusion terminoldgica que los propios estudiosos de la Teoria
de la Organizacién han provocado, utilizaremos la terminologia tal como queda referida en los trabajos de Mintzberg
(1993) en relacion a las mismas.
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diferentes impactos sobre la eficiencia y la eficacia de las organizaciones

empresariales en el Sector Asegurador Espafiol .

La eleccion del tema del presente trabajo de investigacion, estd motivada por una

seric de razones, entre las que queremos destacar:

¢ La abundancia de estudios sobre la incorporacién de tecnologias de informacion en
las organizaciones, unida a la falta de acuerdo en estos estudios para obtencr un
indice satisfactorio que permita medir la capacidad de introduccion de estas
tecnologias, o el nivel de incorporacion de tecnologias de informacion en general en
la empresa.

¢ La incorporacién de tecnologias de informacion es un componente que se utiliza con
frecuencia pero, existe una ausencia de conocimiento en cuanto a la posibilidad de su
medicidn.

e La existencia de algunos estudios de calidad que han tratado previamente de
relacionar la tecnologia de informacidn con ciertas dimensiones de la organizacion,
lo que a efectos de esta investigacion se van a denominar caracteristicas
organizativas, centralizacién, formalizacién, especializacién y tamafio de la
organizacion.

e Lacreencia en las posibilidades de las tecnologias de informacién y comunicacién en
tanto herramientas que permiten una mayor agilizacién en Jos procesos de negocio.

o La continua exigencia empresarial para conseguir mejores tiempos de respuesta y
mayor ubicuidad en las relaciones gque se mantienen con clientes, proveedores, otras
empresas, etc.

e Laactitud proactiva que las empresas han desarrollado hacia las nuevas herramientas
de tratamiento automatico de informacién.

e La preocupacion por el impacto de inifroducir tecnologias de informaciéon en
estructuras organizativas con caracteristicas organizativas diferentes.

o La necesidad de buscar una aproximacién definitoria de las tecnologias de
informacion y comunicacion dadas las lagunas a este respecto.

» La preocupacion por encontrar medidas complementarias de desempefio con un

caracter mas cualitativo, que cuantitativo.
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e El interés que el sector en el que se aplica el estudio empirico suscita en esta
investigadora, unido a los incipientes conocimientos que los estudios y cierta
experiencia laboral presentada en el momento de su iniciacion.

e La dinamica del propio sector en el mercado espafiol : se trata de un sector en
proceso de globalizacién que tradicionalmente ha utilizado la tecnologia de
informacion para apoyar procesos propios del negocio, basados fundamentalmente en
el tratamiento y trasvase de informacién. Esto le ha llevado a estar constantemente
inmerso en una fuerte dinamica innovadora. Por otra parte, el sector estd altamente
regulado, existiendo cierta homogeneidad en los requerimientos legales que afectan a

la operativa interna de las companias de seguros por modalidades de seguros.

RESUMEN DE LOS CAPITULOS

El contenido de la presente tesis doctoral estd formado por cinco capitulos
comprendidos en tres partes, en las que, tras esta introduccién donde se presenta la
naturaleza del problema y las razones para su eleccion, se tratan de explicar el marco
conceptual, la fundamentacion tedrica y la evidencia empirica, el planteamiento del
modelo, el disefio de la investigacién y metodologia para ofrecer, por ultimo, los

resultados obtenidos en la aplicacion del mismo, y finalizar con las conclusiones.

En el siguiente capitulo del trabajo, se intenta, como se ha mencionado, recoger
el marco conceptual. En un primer apartado, bajo el epigrafe, “La organizacion :
instrumento adecuado para el desarrollo de estrategias empresariales”, se explicita como
la organizacién ha de ser, ante todo, un elemento dinamico, susceptible de cambios en

base al planteamiento estratégico de cada momento.

Bajo el titulo, “El papel de las tecnologias de mformacion y los sistemas de
informacidn en la organizacion”, se presenta ¢l concepto de tecnologia de informacidn
en la empresa y los elementos que la componen, para dar pie en los apartados siguientes,
a plantear la posibilidad de crear y sostener una ventaja competitiva por una adecuada
incorporacion de la tecnologia y proceder después a exponer la importancia de incidir en
el sistema de informacidn empresarial desarrollando los procedimientos de uso de la

tecnologia adecuados.
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En el capitulo 2, tras una breve exposicion de los antecedentes tedricos y
empiricos del tema, que son posteriormente desarrollados con mas profundidad, se
explican los factores organizativos que, a efectos de este estudio, y en base a un analisis
exhaustivo de las relaciones encontradas, se van a incluir en el modelo con el objetivo
de relacionarlos con la adopcion de tecnologias de informacién y procedimientos de uso

de esas tecnologias.

En la ultima parte de ese mismo capitulo, se intenta una aproximacion a la
determinaciéon de las medidas de desempefio en la organizacion, las medidas de

eficiencia y eficacia.

En el capitulo tercero se pasa a presentar el modelo de analisis propuesto en el
que se sefiala el tipo de enfoque para el estudio, acompafiado de la correspondiente
representaciéon grafica y la descripcion del mismo. Posteriormente se plantean las
hipotesis del trabajo, las fuentes de informacion utilizadas, se hace una breve referencia
al ambito de investigacion, el asegurador en nuestro caso, finalizando con una pequefia

introduccion al tipo de analisis utilizado, el andlisis de regresion.

El capitulo cuarto presenta los principales resultados obtenidos dando pie al
ultimo, el quinto capitulo en el que se enuncian las conclusiones fundamentales y se
plantean las futuras lineas de investigacion en este ambito, para finalizar con la

bibliografia utilizada para la confeccion del trabajo.
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1.1. LA ORGANIZACION: INSTRUMENTO ADECUADO PARA EL
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

1.1.1. Organizacién, estrategia y cambio organizativo

Una Organizacién estd constituida por un comjunto de elementos que se
relacionan de una determinada forma con el fin de conseguir una serie de objetivos, que
vienen marcados por la estrategia empresarial’, que se van a materializar en la creacion
de valor. La creacién de valor surge como resultante de la forma cémo una empresa
gestiona sus recursos y capacidades. En la gestion de los recursos y capacidades es
preciso centrar la atencidn en las areas en las que el valor generado y percibido por el
cliente sea lo mas alto posible. Una organizacién, por otra parte, necesita combinar y
coordinar eficientemente sus recursos para conseguir la mencionada creacion de valor, y
esto se alcanza a través de las denominadas rutinas organizativas®.

Robbins (1990 : 4) define la organizacién como “una entidad social coordinada
de forma consciente con un limite relativamente identificable que funciona sobre unas
bases relativamente continuas para lograr un objetivo comun o conjunto de objetivos”.

En este sentido, la organizacién va a constituirse como el marco idéneo para el
desarrollo de un conjunto de estrategias empresariales, pero, es ante todo un elemento
dindmico’, susceptible de cambios en base a los requerimientos del planteamiento
estratégico en cada momento (Judge, Fryxell y Dooley, 1997).

Los procesos de negocio® que se realizan en una organizacion en cada momento
en funcion de los objetivos empresariales condicionan la Estructura Organizativa que ha

de tomar la organizacion, segiin la secuencia légica que se representa a continuacion.

* El papel de la estrategia es el de determinar como la empresa desplegar sus recursos en un entorno para
satisfacer sus objetivos a [argo plazo y cdmo se organizard para implantar tal estrategia (Grant, 1996).

“ Las rutinas son habitos organizativos que nacen de la experiencia pasada constituyendo la memoria de
la organizacion e influyen en las acciones futuras: procedimientos formales e informales que indican las
formas de hacer las cosas en la empresa, patrones de interaccion de recursos en situaciones concretas y
repetitivas (Grant, 1996).

7 Un nimere importante de autores han argumentado que la organizacién puede ser mejor comprendida si
se consideran sistemas dindmicos sociales (Katz y Kahn, 1966 ; Bertalanfty, 1968; Bucley, 1967, March
y Simon, 1958).

f Por proceso de negocio se entiende un conjunto de actividades dedicadas a producir un bien, entregar un
servicio, procesar una orden, etc., tiene que ver con agregar valor a un insumo (Davenport, 1993).
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Figura 1: Procesos en la Organizacién

ESTRATEGIA Y} PROCESOS _—* ESTRUCTURA

Fuente : Elaboracion propia.

La Estructura Organizativa define desde un punto de vista formal como estan
dispuestos los elementos de disefio organizativo, y como ocurren las interacciones entre
los mismos, en un momento determinado del tiempo.

No existe una unica forma de estructurar a las organizaciones. La Teoria de la
Organizacion estudia como se pueden variar un conjunto de elementos de la
organizacion en otro distinto que facilite el logro de la estrategia pianteada en cada
momento ; con su analisis ayuda a identificar las variables que configuran una situacion,
a predecir los resultados de cambios probables en ciertas variables, y estudiar el grado
de influencia de los cambios en los resultados de la misma. El esquema que se presenta
a continuacion muestra un modelo de concepcion y diagnostico de las Organizaciones,
en el que se reflejan los diferentes elementos que desde un punto de vista dinamico

constituyen condicionantes posibilitadores del disefio organizativo.

Figura 2 : Modelo de concepcion y diagnéstico de las organizaciones

ENTORNO
2

| —

Fuente : Adaptado de Benavides (1998)
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A través del llamado diseiio organizativo se configura una Estructura
Organizativa de una u otra determinada forma. Robbins (1990: 6) se refiere al disefio
organizativo en el sentido que construye y produce cambios en una estructura
organizativa para conseguir los objetivos organizativos. Baligh, Burton y Obel (1996}
presentan a la Teoria de la Organizacion como una ciencia positiva, mientras que el
disefio organizativo como disciplina normativa que se enfoca hacia la creacion de una
organizacion para obtener unos objetivos.

Por lo tanto, las empresas se configuran’ de una u otra forma con el fin de
conseguir eficacia, entendida como la consecucion de un conjunto de objetivos
generales de la organizacion pero también eficiencia, en el sentido de obtener esos
objetivos con [a mejor utilizacidn posible de los recursos. El esquema siguiente refleja

lo que se acaba de sefialar.

Figura 3 : El papel del disefio organizativo

Eficiencia Organizativi

ESTRATEGIA ESTRUCTURA

EFICACIA
—_—

EEE——

Fuente : Elaboracion propia

El disefio organizativo permitirdA cambiar de una determinada estructura
organizativa a otra, en base a los planteamientos estratégicos formulados en cada
momento a través del denominado ajuste'® organizativo. Este concepto explica el modo
en el que encajan entre si los diferentes pardmetros de un determinado sistema.

Para Andreu, Ricart y Valor (1996), debe exisitir un claro encaje, una clara
consistencia, entre la estrategia y los distintos elementos de la organizacién, asi como
de estos elementos entre si. Las organizaciones evolucionan adaptandose, buscando su

consistencia externa con la estrategia de la empresa y su entorno competitivo. Pero

? Fin el sentido de adoptar una forma estructural u otra.

" Traduccion del wérmino anglosajon fit o congruence.
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también persiguen la consistencia interna de sus elementos, y evolucionan desarrollando
formas innovadoras para responder a problemas mas complejos y dindmicos a medida
gue las formas existentes se agotan.

Van de Ven y Drazin (1985) proponen que en las organizaciones se realizan
ajustes cuando con cllo se consigue una mas eficiente ejecucion de tareas, teniendo en
cuenta el impacto que los cambios pueden producir en los individuos que trabajan en las
mismas. Esto es, en todo ajuste organizativo es conveniente considerar la perspectiva de
cambio cultural y/o social.

Todo ajuste organizativo se materializa, finalmente, en el denominado cambio
organizativo. El cambio permite modificar la organizacién de un estado a otro. Uno de
los aspectos mas interesantes a considerar en los cambios son los procesos de negocio,
debiendose utilizar como herramienta para el mismo el aprendizaje'’. El cambio supone
una situacién en la que se abandonan determinadas estructuras, procedimientos y
comportamientos para adquirir otros que permitan la adaptacion al contexto en el que se
encuentra un sistema, v asi lograr una estabilidad que facilite Ia eficacia y eficiencia en
la gjecucidn de acciones.

Con el cambio se persiguen un conjunto de objetivos, como pueden ser: la
flexibilidad"” para adaptarse al entorno rapida y eficientemente, mejora en la
comunicacion interna y externa de la organizacidén, mejoras en el desempefio de las
tareas, optimizacion de costes operativos, un aprovechamiento mas adecuado de los
recursos, etc.

La Estructura Organizativa es por ello un instrumento esencial de cambio
organizativo y ¢l cambio se suele materializar en las denominadas Nuevas Formas
Organizativas de Trabajo.

Situacion actual Cambio Situacién deseada.

Existen varias concepciones del propio concepto de cambio:

" Argyris (1991) distingue entre los conceptos de aprendizaje de primer orden versus segundo orden. El primero mejora la
capacidad de un individuo y organizacion para lograr objetivos conocidos, el segunde evaliia la naturaleza dc cstos objetivos y
creencias, 1o que implica cambios en los valores de la organizacion y en su cultura. Implica la combinacién de aprcndizaje con
cambio.

" La flexibilidad recoge la capacidad que liene la empresa para enriquecerse del entorno. Las tecnologfas de informacion se
constituyen en formas especiticas para dar flexibilidad a la organizacion.
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e Cambio adaptativo o mejora: en cuanto acto cuyo objetivo es el de instaurar la
normalidad ; respuesta necesaria para encontrar estabilidad y equilibrio ante una
situacion nueva del entorno.

» (Cambio “disruptivo” o innovacién : referente al redisefio radical de procesos, en el
sentido de ruptura radical con procesos anteriores, (Hammer y Champy, 1993).

La siguiente tabla muestra algunas de las consideradas (Davenport, 1993)

caracteristicas diferenciales entre mejora y cambio radical.

Tabla 1: Diferencias entre mejora y cambio radical

DIMENSIONES MEJORA CAMBIO RADICAL T
NIVEL DE CAMBIO incremental radical

PUNTO DE PARTIDA un proceso existente Cero

FRECUENCIA DEL CAMBIO | una vez/ continuo una vez

TIEMPO REQUERIDO corto largo

PARTICIPACION de abajo hacia arriba de arriba hacia abajo
OBJETIVO TiPICO estrecho entre funciones amplio/a a través de funciones
RIESGO moderado alto

HERRAMIENTA control estadistico tecnologia de la informacién
POSIBILITADORA

TIPO DE CAMBIO cultural cultural/estructural

Fuente : Adaptado de Davenport 11993)

Chandler (1990) a su vez, sefiala que a la hora de encontrar ¢l equilibrio en las
Organizaciones, hay que considerar cinco elementos: la estrategia, el entorno

sociopolitico, el entorno de la tecnologia, la tecnologia y las fronteras organizativas.

Figura 4: Elementos de equilibrio en las Organizaciones

ntorno de la tecnologia

Estrategia

Proceso de direcciéi Tecnologia

Entorno sociopolitico, Roles individuales y cultura

Fronteras organizativas

Fuente: Chandler (1990:21).

Para este autor, el esfuerzo del cambio consiste en decidir qué tiene que cambiar
en las distintas &reas en cada momento. Las tecnologias de informacion son facilitadoras

del cambio, aportan ventaja al cambio en los procesos de negocio.
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Pricto, Zornoza y Peiré (1996) proponen una matriz del ritmo e intensidad del
cambio en base al control ejercido y a su mayor o menor radicalidad, distinguiendo
cuatro tipologias desde una mera adaptacién organizativa con esfuerzos practicamente
imperceptibles y cambios muy moderados a un cambio radical y premeditado que se
materializa, en no pocas ocasiones, en el desarrollo de nuevas configuraciones

organizativas.

Figura 5: Ritmo e intensidad del cambio

ritmo e intensidad del cambio
incremental revolucionario
no premeditado
control Adaptacién Impacto
del cambio organizativa tecnolégico
Desarrollo Nuevas configuraciones
prﬂmeditado organizacienal organizativas

Fuente : Prieto, Zornoza y Peird (1996:18).

Aunque en este trabajo tratamos de comprobar en qué medida ciertas
caracteristicas organizativas influyen en la capacidad de adoptar tecnologia de
informacién, tenemos que resaltar asimismo que la incorporacion de ciertas
innovaciones como, por ¢jemplo, las que provienen de las tecnologias de informacion,
pueden, a su vez, incidir en mayor o menor medida sobre la estructura organizativa®,
en funcién a la amplitud y generalidad de las caracteristicas propias de la organizacion.
La mtroduccién de tales tecnologias puede tener repercusiones claras sobre el tamaiio
organizativo, el grado de centralizacion, el grado de especializacion, la estructura de los
grupos de trabajo, el sistema de control de calidad, la flexibilidad en el proceso de
trabajo, la mtegracion o el control de gestion. Sirva como referencia a esta observacion

el trabajo desarrollado por Navas (1994).

13 Solow (1957) hace hincapi¢ en que hay que adoptar, integrar adecuadamente la tecnologia de informacion a a organizacion para incrementar la producti vidad
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1.1.2. El diseiio organizativo

Las decisiones de disefio organizativo estan orientadas a incidir principalmente
en dos dimensiones fundamentales: la diferenciacién de actividades y la integracion de
actividades.

e A través de la diferenciacién de actividades, la empresa busca dividir las

tareas basicas en tarcas mas especificas, segin algin criterio (de la Fuente
Sabaté et al., 1997: 73).

e La integracién o coordinacion de actividades responde a la necesidad de
contrapesar el efecto del proceso de diferenciaciéon de actividades para que se
garantice la consecucion de objetivos generales de ]Ja empresa.

A medida que aumenta la complejidad organizativa, aumenta también la
necesidad de diferenciar tareas. La estructura de la Organizacion (entendida como
disefio organizativo concreto) se constituye asi, como un elemento adecuado para el
desarrollo de la diferenciacion de actividades y su posterior integracion.

Cada una de estas dimensiones va a quedar reflejada a través de las denominadas
variables de disefio. Segin el esquema realizado por Mintzberg (1993) se distinguen

nueve parametros de disefio.
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Figura 6: Los parametros de disefio orgamzativo

GRUPO PARAMETRO DE DISENO CONCEPTOS RELACIONADOS
DISENO DE PUESTOS Especializacion del cargo Division formal del trabajo
Formalizacion del comportamiento Normalizacion del contenide del
trabajo

Sistema de flujos regulados

Preparacidn y adoctrinamiento Normalizacitn de habilidades

DISENO DE I.A SUPERESTRUCTURA | Agrupacién de unidades Supervisién directa
Divisién administrativa del trabajo

Sistema de autoridad formal, flujos
regulados, comunicacion informal y
constelaciones de trabajo

Organigrama

Tamafio de la unidad Sistema de comunicacion informal
Supervision directa
Ambito de control

DISENG DE LOS ENLACES | Sistemas de planificacion y control Normalizacion de resultados
LATERALLS Sistema de flujos regulados
T)ispositivos de enlace Adaptaciéon mutuz

Sistemas de¢  comunicacién  Informal,
constelaciones de trabaje y procesos de
decision ah hoc

DISENO DEL SISTEMA DE TOMA DE [ Descentralizacién vertical Division administrativa del trabajo
DECISIONES Sistemas de autoridad formal, fujos
regulados, constelaciones de trabajo y
procesos de decision ad hoc

Descentralizacién horizontal Divisién administrativa del trabaje

Sistemas de comunicacién informal,
flujos regulados, constelaciones de
trabajo y procesos de decisiones ad hoc

Fuente : Mintzberg (1993 :97).

A efectos de nuestro estudio, queremos limitarnos a los seftalados en negrita, que
se corresponden con algunos de los factores internos de caracter anatomico. Los factores
internos de caracter anatémico pueden ser definidos como el conjunto de variables
formales que la organizacion utiliza para establecer pautas estables de comportamiento
entre los individuos participantes en la misma.

El porqué dedicamos atencidén a esos tres concretamente tiene dos razones
fundamentales, en primer lugar, porque son las consideradas en el estudio desarrollado
en los Estados Unidos por Subramanian y Nilakanta (1996) y éste, constituye el
fundamento principal para este trabajo de investigacion, especialmente del modelo que
sometemos a contrastacion. En segundo lugar, las referencias consistentes que hemos
podido encontrar en la doctrina para apoyar nuestras hipdtesis, y que seran
posteriormente explicitadas en los epigrafes correspondientes, lo son fundamentalmente

con respecto a estas variables.
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Hay ciertos investigadores que apoyan la hipotesis de que las caracteristicas
organizativas de una empresa facilitan el proceso innovador abriéndola o 1o a su
entorno (Sapolsky, 1967)".

Sin embargo, es mas probable que una organizaciéon innove cuando un entorno
especifico cambia con rapidez que cuando es estable (Zaltman et al., 1973). En esta
misma linea se expresan Rogers y Agarwala-Rogers cuando dicen: “Las organizaciones
gue buscan conirolar su ambiente, mas que tan solo ajustarse a €1, son mas innovadoras™
(Rogers v Agarwala-Rogers, 1980:75). El miedo a la falta de actualizaciéon en el cambio
puede provocar que algunas organizaciones sean propensas a desarrollar ciertas politicas

de incorporacion de tecnologias de informacion.,

" Fl autor se refiere en este estudio concreto a alta complejidad, baja formalizacion y baja centralizacion
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1.2. EL PAPEL DE LAS TECNOLOGIAS DE IN FORMACI(')I\’T Y
LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LA ORGANIZACION

1.2.1. Tecnologia de la informacion

La informacién en la organizacion se considera un elemento de alto valor por su
papel en los mecanismos de distribucién y asignacion de recursos. Autores como Arrow
{1962) la han calificado de elemento investido de caracter estratégico. Para Gernstein
(1988) resulta el recurso mds importante y determinante de la eficiencia en una
economia, industria o proceso productivo. Grout (1996) justifica el anlisis econémico
de la informacidn por las ventajas que ésta genera.

A medida que las empresas han ido evolucionando, la informacion se ha
convertido en parte creciente y relevante de sus estructuras, tanto cualitativa como
cuantitativamente. Alrededor del fendmeno de la informacién y de un adecuado uso de
la misma se han sucedido redisefios estructurales, reordenaciones del espacio
econdmico, etc. La importancia socioeconomica de la informacion altera los vinculos
tradicionales existentes dentro de las organizaciones y entre las organizaciones,
afectando a la economia, la politica, la sociedad, etc., factores que en cierto modo han
de ser definidos de nuevo.

[.a informacién es un recurso imprescindible para la realizacion de procesos
empresariales y como tal recurso tiene su coste - el coste de la informacién - que se
deriva fundamentalmente de su adquisicién y produccion. Es un coste difictl de medir y
cuantificar. Howell et al. (1990) tratan de aproximarse de alguna manera a su
medicién".

La industria del conocimiento esta formada por las empresas que garantizan,
producen, procesan, almacenan y distribuyen informacion. Harris et al. (1991)
argumentan que mientras la productividad de la economia ha crecido a una tasa anual
media de x, la del sector informativo lo ha hecho a x*. Hoy no menos de un tercio de los
recursos productivos de una economia se consumen en tareas informativas.

Esta tendencia a destacar el tratamiento de la informacion en los procesos

empresariales se ha visto apoyada por cuatro factores basicos:

V(Y VierVip+Vii, significa que el valor de la informacion V(1) es la suma del valor de la informacion
asoclada a contratos entre empresas y consumidores, Vic ; valor de informacion asociada con
transacciones entre empresa y proveedores, Vip ; y valor de la informacién interna de la empresa Vii.
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e Mejoras en las capacidades tecnolégicas y en los costes de manipulacién de la
informacion.

e Una mayor necesidad de procesamiento de la informacion.

¢ Un comportamiento innovador extensivo.

¢ Una mejora de las infraestructuras de las telecomunicaciones.

La economia del cambio técnico (Kamien y Schwartz, 1982) ha puesto de
manifiesto la importancia de asignar recursos eficazmente, a la vez que recuerda que el
bienestar de la comunidad depende de la mejora a lo largo del tiempo, en cantidad y
calidad de productos y procesos productivos en la industria.

La adopcién de tecnologias de informacidn por una organizacion es
consecuencia de iniciativas estratégicas proactivas. Creemos que las organizaciones que
adoptan tecnologias de informacién tienen caracteristicas identificables que las
distinguen de las que no lo hacen. Estas tecnologias de informacién son soluciones
empleadas por las organizaciones para reemplazar reglas concretas, y por tanto provocar
cambios en las formas de operar de las organizaciones.

Feng Li (1995:3) afirma: “las redes de telecomunicacion estan redefiniendo
radicalmente la geografia de las oportunidades economicas, estableciendo la base
tecnologica de qué informacién estd disponible, donde, en qué forma y bajo que
condiciones”.

Para Miller et al. (1992:14): “La idea de producir es lo permanente, la
estructura, El modo de producirlo, lo variable, la coyuntura. La informacidn esta
ocupando un lugar importante como recurso estratégico para la produccion efectiva de
bienes y servicios”.

Nadler et al. (1992) hablan del “efecto posibilitador” de las tecnologias de
informacién, destacando que todas las tecnologias causan en mayor o menor medida un
cambio determinado en la organizacién socioecondmica que las utiliza, mejorando el
desarrollo de algunos procesos.

Pero fundamentalmente, la tecnologia de informacién es considerada como un
subsistema que afecta al disefio organizativo (Burns y Stalker, 1961 ; Lawrence y
Lorsch, 1976 ; Zmud, 1982), provocando el cambio de una organizacion tradicional a

una organizacién basada en la informacion, tal como se refleja en el cuadro adjunto.
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Tabla 2: Organizacién tradicional versus organizacion basada en la informacion

ELEMENTOS DEL CAMBIO ORGANIZACION ORGANIZACION BASADAEN LA
TRADICIONAL INFORMACION

Contenido del trabajo monotarea multitarea

Criterio de division del trabajo {individual €N equwipo

Especializacion de tareas aita baja

Motivacién reducida ampliada

Necesidades de formacién reducidas ampliadas

Formatizacion del comportamiento | baja alta

Nivel jerarquico burocraticas adhocraticas

Niveles jerdrquicos altos bajos

Tamaiio de 1a unidad grande pequefio

Fuente - Navas (1994:138)

Freeman (1990) caracteriza un nuevo concepto de organizacion econémica como
conjunto de flujos informativos necesarios para crear, establecer, controlar y mantener
las transacciones y relaciones contractuales constitutivas de la organizacion. Se habla de
la organizacion “post-industrial” y “neo-industrial”, resultantes del uso de la
informacién y empleo de nuevas tecnologias. Asi como en los afios sesenta se utilizaban
las tecnologias de informacion para disminuir el coste de almacenamiento y tratamiento
de informacidn, en los afios noventa se estan utilizando esencialmente para disminuir el
coste de distribucién de ta informacion.

[.a cuestion es que para que se vea cumplido ese efecto posibilitador propio de
las tecnologias de informacién es necesario un cambio organizativo. Ya en los afios
setenta, sc ha sefialado que las incorporaciones tecnoldgicas son susceptibles de alcanzar
objetivos diferentes en funcion a la Estructura Organizativa en cuyo seno se encuadren
(Abernathy y Townsend, 1975). De hecho, ciertas incorporaciones son solo posibles con
determinados soportes tecnologicos. Por otra parte, no hay que olvidar que la tecnologia

es solo un mecanismo de apoyo y no un sustituto del contacto directo entre personas.

Tabla 3: Capacidades de la tecnologia de informacién y sus beneficios

CAPACIDADES DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION
a través de las fronteras organizativas, con clientes y | procesos de negocio que Hegan a clientes y proveedores
proveedores
ra_través de funciones: producci6n, ventas, etc.

BENEFICIOS

procesos de negocio que integran la cadena de valor de la
compaiiia de la forma més efectiva

posibifitando procesos paralelos e interdependencia
reciprocas

entre funciones individuales y equipos

Fuente : Elaboracion propia
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Las tecnologias de informacién actian modificando, sirviendo de soporte ¢
instrumento de las interdependencias que se generan en los procesos que se llevan a
cabo en las organizaciones empresariales.

Asi Simons et al. (1998) sefialan que las tecnologias de informacion producen

integracion en la cadena de valor en tres niveles diferentes:

» Desarrollo de productos.
¢ Entrega de productos.

e Servicios a clientes y gestion.

Pero las tecnologias de informacion para ser eficientes en el corto y largo plazo,
tienen que gestionar las interdependencias generadas tanto entre procesos internos como
externos'®.

Hay un enfoque complementario al mencionado de “efecto posibilitador” de la
tecnologia de la informacion y es el enfoque “transformador”, destacado por Triana
(1995) v Stoeltjed (1996) entre otros, en el sentido que reconocen a las tecnologias de
informaciéon como validadoras o actualizadoras de los proplos procesos de
transformacion.

En un trabajo realizado en los afios ochenta, Zwass (1992) estudid la
introduccién de la tecnologia de informacidn en ocho organizaciones. En ciertos casos,
esta tecnologia se utilizo para automatizar procesos, o centralizar funciones. En otros
para lo que se denomina “informatizar”. En este ultimo caso, la organizacion utiliza la
tecnologia para aumentar el nivel intelectual de trabajo de cada nivel, distribuyendo
informacién y la habilidad de tomar decisiones basadas en esa informacidén de una
forma mas amplia.

Pricto et al. (1996) destacan como el éxito de la implantacion de una
determinada tecnologia de informacion depende de un conjunto de aspectos a destacar :

s Caracteristicas de la tecnologia.

¢ Caracteristicas de los usuarios.

o Caracteristicas de la organizacion

'8 Procesos internos entendidos como los realizados internamente en la organizacion, independientemente de su localizacion como
produccion, gestion de recursos humanos, finanzas, etc, y externos los realizados con entidades externas a la organizacion,
independientemente de su localizacidn como suministro con provecdores, comercializacion y venta a clientes, etc.
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A su vez, estas caracteristicas pueden incidir en mayor o menor medida en las
fases concretas del ciclo de vida de la tecnologia como pueden ser las de adaptacion,
disefio, implantacion, etc.

Fl siguiente esquema refleja el modelo de los aspectos implicados en el ¢xito de
la adopeién de una determinada tecnologia. Como se observa en el mismo, las fases
diferentes de la implantacion estan afectadas por las caracteristicas de la tecnologia,

usuarios y las de la propia organizacion.

Figura 7: Aspectos implicados en el éxito de la adopcion de una tecnologia

@3&2 la teenologia ]

. A
caracteristicas {diﬁlsién
de la tecnologia .jﬁ —

@opci()n organizativa J

[adaptacios | diseao

caracteristicas de los usuarios

En—ﬁ)-lanaéial I

v T |
caracteristicas | uso operative
de la organizacion I

" Imp: S

Impacto
pretendido/no pretendido l

Tuente: Prieto. Zornoza y Peird (1996 :32).

1.2.2. Creacién y sostenimiento de la ventaja competitiva por
incorporacion de tecnologia de informacion

Porter (1985) define el concepto de veniaja competitiva como caracteristicas
presentes en una organizacion que explican como minimo desde su supervivencia hasta
su éxito. Para establecer ventajas competitivas en la organizacion hay que identificar las
capacidades relativas de la misma en comparacion con otras empresas, qué puede hacer
Ja empresa mejor que sus competidores y como puede emplear mejor sus recursos.

A la hora de conseguir una ventaja competitiva influyen factores externos e
mternos. “Crear ventaja competitiva implica gestionar recursos internos y capacidades
de manera que hagan frente a oportunidades externas, y como el mantenimiento de la
ventaja competitiva depende de las caracteristicas y disponibilidades de los recursos y

capacidades” (Grant, 1996 :188-189)



Los factores intraempresariales mas importantes para conseguir ventaja
competitiva son: sus estrategias, sus recursos y sus capacidades. La empresa se puede
concebir como un conjunto de capacidades que se generan y se amplian en el tiempo.
Las rutinas organizativas representan la forma en que la empresa combina sus recursos
para el desarrollo de sus actividades y determinan la posibilidad de realizacion de ciertas
tareas mejor que sus competidores.

Para el denominado enfoque de la Teoria de los Recursos y Capacidades, la
estrategia de la empresa consiste en crear y desarroliar capacidades'’, lo que la empresa
puede hacer por un conjunto de recursos trabajando juntos (Grant, 1996). El hecho de
alcanzar una determinada ventaja competitiva es consecuencia de combinar bien los
resultados de la competencia a largo plazo en ciertas dimensiones, como son la
velocidad, uniformidad, agudeza, capacidad de cambio, organizacion en torno a una
actividad elegida, etc.

La tecnologia de la informacion puede proporcionar un camino para construir
dicha ventaja competitiva en las empresas si se gestiona de forma adecuada. La
tecnologia es genérica, la recompensa y obtencion de cierta ventaja competitiva la
consigue quien ofrece una solucién éptima al cliente, fruto de un adecuado uso de la
misma.

En este sentido, la tecnologia de la informacidn puede afectar a la cadena de
valor de tres formas distintas (Shapiro, 1997) :

¢ Disminuyendo los costes operativos del fabricante.

¢ Disminuyendo todos los costes del producto.

e Megjorando el valor del producto consiguiendo un resultado superior para el
cliente.

En un principio, se podria afirmar que las tecnologias de informacién podrian
ser fuente de ventaja competitiva'®, puesto que suponen tanto una necesidad operativa
como una oportunidad comparativa y una ruptura en funcion del momento en ¢! que se
introducen o utilizan en una determinada organizaciéon. Muchas empresas intentan entrar

en ciertos negocios utilizando adecuadamente sus infraestructuras tecnoldgicas para el

"7 Por capacidades sg entiende un conjunta de destrezas diferenciadas, activos complementarios y rutinas que proporcionan la base
para conseguir una ventaja competitiva sostenible en la empresa (Teece et al, 1992 :28).

* Iin este sentido se distinguen dos perspectivas, una instrumental, que considera que las tecnologias de informacion sen
necesarias v cada vez mias en funcidn de la complejidad de sus dates e informaciones que posibilitan y ofra organica que las
considera como factores esiratégicos y no instrumentos.
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tratamiento de la informacién. Kaye (1989) sefiala también que la tecnologia de
informacién es un elemento diferenciador, utilizado cara al clienie y materializado de
diferentes formas : tiempos mas cortos de procesos, canales alternativos a otros
existentes, etc.

En cualquier caso, parece claro que, a medida que los mercados maduran, las
estrategias basadas en el uso de tecnologias de informacion devienen en necesidades
competitivas. Weill (1992) introduce la idea de paradojas tecnologicas, por las que se
produce una autocancelacion de ventajas competitivas derivadas de la tecnologia :
cuando una tecnologia transforma la l6gica de la competencia desaparece como fuente
substancial de ventaja competitiva, y, en ciertos casos, se convierte en fuente relevante
de necesidad competitiva ; los individuos ajustan sus criterios a los niveles alcanzados
por otros individuos con los que se comparan, y con los niveles que se han establecido
como normas para los grupos de referencia. Concienciarse de que una organizacion esta
obteniendo mejores resultados que los propios, va a llevar a una revision de los niveles
de satisfaccion de los decisores (Cyert y March, 1963).

A (ravés de las tecnologias de informacion se pueden producir efectos como
economias de escala y de gama®. Pettigrew et al. (1993) afirman como las tecnologias
de informacién han eliminado factores que impedian la coexistencia de las economias
seflaladas a la vez.

En resumen, las tecnologias de informacién adecuadamente utilizadas en un
determinado sistema de informacion pueden posibilitar la consecucion de ventajas
competitivas de formas diferentes (O’ Callaghan, 1991):

¢ Reduciendo el coste de desarrollo de nuevos productos y servicios, para
proporcionar mas valor al consumidor por menos coste del que pueden
proporcionar los competidores.

e Superando a los competidores, dejando obsoletos sus actuales disefios de
productos y servicios con nuevos disefios.

e Aumentando la calidad de productos/servicios.

e Cambiando la configuracion de la empresa, posibilitando en algunos casos, la

aparicién de nuevos negocios

* Cuando se producen estos dos fendmenos a la vez se habla de economias de integracion.
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¢ Fomentando la rivalidad entre competidores, pues se mejoran procesos, al permitir
la seleccién de alternativas que hacen mejor uso de los recursos de la
organizacion.

e Aumentando la eficiencia, ya que se incrementa la productividad en los niveles de
actividad, lo que supone ahorro de costes.

e Creando barreras de entrada a competidores potenciales, al favorecer la
innovacion por la disminucion del ciclo de vida del producto/servicio en sectores™
con productos intensivos en informacién, como pueden ser el bancario o el
asegurador.

¢ [ncidiendo en los costes de cambio de proveedores y clientes, ya que aumentan las
conexiones informaticas entre ellos. Al usuario le resulta mas caro el cambio de
proveedor al tener que sustituir equipos, habitos, normas compartidas, ete.

e (Creando productos/servicios sustitutivos, nuevas formas de obtener un bien o un
serviclo.

e Aumentando el poder negociador de los clientes : aumenta la fidelidad de los
clientes, es mas facil la seleccion, pedido, manejo, contabilizacién del producto o
serviclo.

En el proceso de formulacidén estratégica es necesario tener el cuenta las
fortalezas y debilidades que las tecnologias de informacion, que se van a incorporar al
sistema de informacion de la organizacién, puedan tener. Las fortalezas pueden hacer
aflorar alguna competencia distintiva que facilite el logro de una mayor ventaja

competitiva.

1.2.3. El Sistema de Informacion: procedimientos de uso de Ia

tecnologia de informacion

Un Sistema de Informacidén es un conjunto de personas, procedimientos y
recursos que recogen, transforman y diseminan informacién en la organizacion (Ohmae,
1991}). Un sistema de informacién sera util a la empresa en la medida en que sea capaz

de dar respuestas validas a las necesidades reales de informacidn de la organizacidn.

% Segin un eriterio tecnoldgico, un sector se entiende como un conjunto de empresas que emplean procesos, produclos y malerias
primas similares en la claboracion de uno o varios productos.
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Todo sistema de informacion utiliza una serie de elementos que intervienen en el
procesamiento de inputs y outputs, almacenamiento y actividades de control que
transforman los recursos de datos en productos de informacién. Los sistemas de
informacién automatizados utilizan hardware, software y telecomunicaciones, esto s,
elementos de tecnologia de informacién, para transformar informacion.

La informacién es un recurso vital en las sociedades modernas. La tecnologia ha
hecho posible el desarrollo de sistemas de informacién tan poderosos que las estrategias
de negocio pueden ser formuladas alrededor de ellos, alterando la estructura
organizativa imperante hasta ese momento. Vivimos en una sociedad global de
informacidén, crecientemente dependiente de la creacién, gestion v distribucién de los
recursos de la informacién. La fuerza de trabajo se acumula, cada vez mads, en
ocupaciones de servicios, en los denominados “trabajadores del conocimiento™, que
pasan gran parte de su tiempo laboral creando, usando y distribuyendo informacion®, la
mayoria de ellos son usuarios finales que desarrollan su profesion utilizando sistemas de
informacién para crear, distribuir y dirigir productos de informacion.

Los sistemas de informacion se constituyen por tanto, como elementos
posibilitadores de los procesos en las organizaciones, en la medida que permiten utilizar
los recursos escasos de una forma mads eficiente o provechosa. Puesto que los sistemnas
de informacion en muchas organizaciones estan interconectados por redes de
telecomunicaciones globales, locales o regionales, los trabajadores pueden acceder y
distribuir informacidn, dirigir recursos desde lugares distanciados. Por ello, los sistemas
de informacion, juegan un papel tan importante, y ademas creciente en nuestra
economia global.

Cronoldgicamente hablando, se han distinguido diferentes etapas para la
introduccidn y uso de diferentes tipos de sistemas de informacién en la empresa, desde
los sistemas de procesamiento de transacciones, hasta los sistemas de informacion

integrados.

' En este conjunto podemos incluir una amplia gama de empleos, como, por gjermplo, ejecutivos, directivos v supervisores,
profesionales, contables, ingenieros, cientificos, intermediarios, docentes, secretarias y administrativos.
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Tabla 4: Evolucion de los sistemas de informacion en la empresa

Sistemas de procesamiento de datos (1950-1960)

caracterizado por 1a aplicacion de mecanizacién de tareas |

rutinarias a nivel operative

Sistemas de informacion para la direccion (1960-
1970)

aplicacion de la tecnologia de informacidn a la obtencién
de informacion predefinida para apoyar la toma de
decisiones

Sistemas de soporte para la decisién (1970-1980)

las tecnologias de informacidn permiten un apoyo
interactive para el proceso dc toma de decisiones de la
direccién

Sistemas Expertos y de usuario final (1980-1990)

utilizacion de la tecnologia de informacién con objeto de
apoyo directo al usuario final, sistemas expertos, consejo
basado en el conocimiento experto para usuarios finales,
sistemas de informacién estratégicos

Sistemas de informacién integrados a nivel global

Los sistemas de informacion estén integrados cumpliendo
diferentes papeles en funcién del proceso al quce sirven _J

Fuente : Elaboracion propia

El papel estratégico de los sistemas de informacién implica utilizar la tecnologia

de la informacion para desarrollar productos, servicios y capacidades que dan a una

empresa ventaja competitiva para enfrentarse con éxito a las fuerzas y agentes que

operan en el mercado global.

Los sistemas de informacidén pueden, de forma directa, apoyar estrategias

competitivas para luchar contra cada una de las fuerzas competitivas con las que se

enfrenta una organizacion para alcanzar sus objetivos estratégicos. La siguiente tabla

muestra, algunos ejemplos en los que, dado un conjunto de objetivos estratégicos, se

pueden llevar a cabo acciones en las que los sistemas de informacién pueden apoyar una

estrategia de liderazgo en costes y diferenciacion con respecto a cada una de las fuerzas

competitivas de Porter (1985).
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Tabla 5: Objetivos estratégicos y estrategias competitivas

-

Clientes Proveedores Competidores | Nuevos entrantes Sustitutos

Objetivos Atraer 2 nuevos | Atraer a los Echar a los Crear harreras | Hacer [a
estratégicos clientes y proveedores a competidores para enirar en | sustitucién poco

fidelizar a los través de [os atrayendo a la industria atractiva

existentes costes de cambio | clientesy a

creando costes proveedores

de cambio
Estrategia de | Ofrecer precios | Ayudar alos | Mejorar los Desincentivar 1a | Desincentivar la
liderazgo en | mas bajos proveedores a precios de los entrada de entrada de
costes bajar los precios | competidores inversiones al productos

sector substitutos

Estrategia de | Ofrecer mejor Ayudar a los Apartar ala Complicar las Ofrecer
diferenciacion calidad, proveedores a competencia con | decisiones de caracteristicas

caracteristicas mejorar los productos entrada. de substitutos.

técnicas y servicios, infcos. Entrar en Producir

servicio. Desarrollar una | Ofrecer negocios substitutos

Ofrecer nuevos | iinica oferta de | productos y potenciales

productos ¥ servicios o servicios qite no | nuevas

servicios a establecer se venden

nuevos alianzas con tradicionalment

_| mercados proveedores ¢ juntos,

“Fuente - Adaptado de O Callaghan (1991)

El marco de la cadena de valor (Porter, 1985) puede ayudar a decidir dénde y

como aplicar las capacidades estratégicas de los sistemas de informacion, para conseguir

beneficios. En la tabla 6 se muestran algunos ejemplos concretos.

Tabla 6: Beneficios por la aplicacion de capacidades estratégicas de los sistemas de

mformacion.
Beneficios tangibles Ejemplo
‘aumentar ventas o beneficios 1dtaszn’mllnn de productos o servicios basados en el

informacién

disminucion de los costes de procesamiento de la

disminucion de los costes operativos
disminucion de la inversién requerida

aumento de la habilidad operativa y eficiencia

otdenador

climinacion de los procedimientos no necesarios o

documentos
reduccion de los costes de llevar inventario
disminucion de las inversiones requeridas en los

inventarios

mejora en la habilidad de produccion y eficiencia, por
ejemplo, menos sobras, tiempo perdido y tiempos muertos

Beneficios intangibles

Ejemplo

imagen
organizacion

mejor o diferente disponibilidad de informacion

mejora del servicio al cliente
mejora de la morai del empleado
mejora de {a decisién

mejora de la posicién competitiva
mejorada de

las

actuaciones

de la

informacion mas apropiada y a tiempo y nuevos tipos de
informacion

respuesta de servicio mds rapida, mas a tiecmpo

eliminacién de las tareas aburridas

mejor informacion y andlisis de [a decisidn

sistermas que bloguean a oferentes y clientes

imagen agresiva como la percibida por clientes,
proveedores e inversores |

Fuente : Elaboracion propia

En este proceso evolutivo, se reemplazan los sistemas de informacion aislados

en las organizaciones. Desde el més pequefio microordenador hasta el mainframe mas

grande,

los

ordenadores

estan  en

red o

interconectados por eniaces de
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telecomunicaciones con otros sistemas de informacion. Esta distribucion del poder de
los ordenadores a lo largo de una organizacién se denomina procesamiento distribuido y
toma, con frecuencia, la forma de arquitectura cliente/servidor, por medio de
microordenadores de usuarios finales (clientes) y servidores de redes unidos algunas
veces con miniordenadores o mainframes actuando como superservidores. Los sistemas
de informatica en red permiten a los usuarios finales comunicarse de forma electronica y
compartir €l uso de hardware, software y otros recursos de informacion. Por ejemplo,
los usuarios finales de software, impresoras laser y bases de datos de trabajo en grupo.

Asi, muchos sistemas informaticos se componen de aparatos periféricos
interconectados por enlaces de comunicaciones a unidades de procesamiento central.
Ademas, la informatica en red depende de las telecomunicaciones. De esta forma, las
redes de pequefios ordenadores se han convertido en una alternativa frente a los grandes
sistemas de ordenadores, a medida que las organizaciones disminuyen el tamafio de sus
equipos informaticos™. Por ejemplo, una red de varios microordenadores puede
reemplazar un gran sistema de informacién de ordenador. Los microordenadores en red
parecen ser mas faciles de instalar, usar y mantener, ademas ofrecen una alternativa mas
eficiente, flexible y de menor coste a los grandes sistemas de ordenadores para muchas
aplicaciones.

Nolan et al. (1996) argumentan que una tecnologia nueva para una empresa,
debe ser introducida asumiendo cambios en su estructura organizativa. La tecnologia de
la informacidn por si sola no permite a las organizaciones mejores resultados de
negocio, pero combinada con el desarrollo de nuevas formas de llevar a cabo las tareas
puede llegar a conseguir mejoras dramaticas en productividad. Asi, con un criterio
cronolégico, se han distinguido diferentes etapas a lo largo de la introduccion de
tecnologia de informacidn en las organizaciones para apoyar las funciones de los

sistemas de informacion.

* Este procesoe por el que ef tratamiento de fa informacion estd evolucionando de soporte en mainframes a redes de ordenadores
personales, se denomina downzising.
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Figura 8: Ftapas en la introduccion de la tecnologia de informacién en las

organizaciones
ERA de Procesamiento de Datos ERA de la Tecnologia de Informacién ERA de las
Redes

4
1969 1980 1995 2010

Fuente: Adaptado de Goldsmith et al. {1985)

La clasificacion mas extendida de sistemas de informacion, que mostramos a
continuacién, plantea tipos de sistemas en funcién al nivel de decision en las
organizaciones, v en este sentido se han distinguido sistemas de informacion para la alta
direccién, para la direccién media y para un nivel operativo. Y ademads, se ha reconocido
la existencia de otro tipo de sistemas, los ofimaticos, que estrictamente apoyan trabajos
de oficina sin tener en cuenta un nivel jerarquico determinado (Davis y Olson, 1985 ;

O’Brien, 1993 ; Parker y Case, 1993 ; Schultheis y Sumner, 1995).

% Sistemas dc informacion operativos: generadores de datos para las operaciones
empresariales. Las mayores categorias son :

e Sistemas de procesamiento de transacciones: los datos procesados resultantes de
las transacciones de negocio, actualizan las bases de datos operativas y producen
documentos de negocio.

¢ Sistemas de control: permiten control de los procesos y actividades.

* Sistemas de elaboracion de informes: permiten obtener informacion necesaria para
apoyar la toma de decisiones directivas.

e DSS (sistemas de informacion para la toma de decisiones); permiten un apoyo “ah
hoc¢” en el proceso de decision de los directivos a todos los niveles.

e EIS (sistemas de informacidn para la alta direccidén): dan informacidn critica a
medida de las necesidades especificas de la alta direccidn.

* Sistemas de automatizacion de oficinas: automatizan los procedimientos tipicos de
oficinas, comunicacion, presentacion y manipulacion de textos y documentos.

Se dan otras categorias de sistemas de informacion que pueden apoyar otras

operaciones de la direccion o aplicaciones estratégicas, y que en muchos casos, como

los sistemas expertos, que son sistemas basados en el conocimiento que dan consejo
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experto y actian como consultores expertos a los usuarios, no se encuentran
formalmente ubicados en esta clasificacién, que es la mas reconocida (O’Callaghan,
1991), m en ninguna otra.

Por otra parte, debido a la aparicién, en periodos cada vez més cortos de tiempo,
de nuevas herramientas tecnoldgicas, especialmente las que incorporan elementos de
comunicaciones, aparecen nuevos sistemas, ain no clasificados en ninguna categoria de
las anteriores, por lo que es dificil ubicarlos en funcién a la clasificacién mas extendida,
en uno de los grupos o como sistemas ofimaticos. En este sentido Rodriguez (1991)
comenta que coincidiendo con la década de los noventa se estd produciendo un cambio
generacional desde la informatica a las tecnologias de informacién, que permite nuevas
posibilidades como el procesamiento de datos en tiempo real, los gestores de bases de
datos de tipo relacional, los sistemas expertos, la inteligencia artificial, los sistemas de
comunicaciones en red, generacion de graficos, disefio por ordenador, gestores de datos
no estructurados o los sistemas multimedia.

A continuacidén mostramos, no obstante, algunas aproximaciones de diversos
autores que han intentado en sus diferentes estudios disefiar una clasificacion de
tecnologias de informacion apropiada en sus casos concretos. Como podremos ver, en
muchos de los casos, tienden a realizar un paralelismo con la clasificacién que
acabamos de sefialar de sistemas de informacién, que es sin duda alguna la més
reconocida y mayormente aceptada. Asi Clemons (1986) distingue entre aplicaciones
internas que son las que tienen como objetivo fundamental la reduccidén de costes y el
incremento de la calidad dentro de la empresa frente a las externas que son las que
utilizan principalmente clientes y proveedores en su relacion con la empresa con los
objetivos de reducir costes de las transacciones. Fernandez (1994) en un articulo tedrico
trata de clasificar las aplicaciones de tecnologia de informacién que resultan relevantes
en la actividad econémica durante la segunda mitad de los afios noventa, y utiliza esta
clasificacion de Clemons, aplicaciones internas entre las que considera el correo
electronico, los sistemas de groupware, los sistemas ofimaticos de automatizacion de
tareas y los sistemas de ayuda a la toma de decisiones. Por otro lado dentro de las
tecnologias externas destaca los sistemas just in time, el intercambio clectrénico de
documentos, los sistemas de bases de datos compartidos o de transmisidén de datos con

clientes y proveedores. Camisén (1995) en un estudio que lleva a cabo sobre el nivel de
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utilizacion de las tecnologias de informacién en las empresas hoteleras valencianas
utiliza igualmente la clasificacion dada por Clemons en el estudio que acabamos de
mencionar.

Porter y Millar (1985) distinguen tecnologias de informacién teniendo en cuenta
su integracion en las diferentes actividades de la cadena de valor de la empresa, asi
mencionan los sistemas de automatizacion de almacenes, fabricacion flexible,
tratamiento automatico de pedidos, ventas a distancia, terminales externos para
vendedores, sistemas de planificacidn y control de los recursos humanos, etc.

Aroca (1989) distingue las categorias de ordenador central, PC, teléfono, telex,
fax, fotocopiadora, datafono y videotexto en un estudio que lleva a cabo sobre el
equipamiento de tecnologia de informacion de las empresas en la region murciana.

Castillo (1990) en un estudio sobre la informatizacién de las Pymes en Espaiia,
realiza una clasificacion quizas mas funcional diferenciando entre tecnologias de
informacion de gestion, entre las que considera contabilidad, facturacién, gestion de
almacenes y nominas, frente a las aplicaciones propias del area de produccion, entre las
que contempla las maquinas de control numérico, gestién y control de la produccion,
control de calidad y CAD.

Siguiendo esta misma perspectiva funcional, Tirado et al. (1995) bajo la creencia
que la utilidad de los servicios y aplicaciones de tecnologia de informacién viene fijada
por su capacidad de dar respuesta a los requerimientos de informacién, comunicacion,
mecanizacién y transaccién de las empresas, realiza una clasificacion por

requerimientos de areas funcionales como la que aparece en la siguiente tabla.
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Tabla 7: Las tecnologias de informacion y su capacidad para cubrir las necesidades de

informacidn en la empresa

Funciones

Requerimientos

Tecnologias de Informacion

Aprovisionamiento  y

equipo de

conocimientos de suministro

videotexte, acceso a bases de datos

ventas pedidos, pagos, facturacion mensajeria electronica
gestion de medios de transporte comunicaciones moviles
gestion equipo de ventas intercambio electronico de datos
canales de distribucién transferencia electrénica de fondos
servicio postventa teletratamiento (telecompra,
televenta, lanzamiento automatico
de pedidos y productos,
informacion y asistencia al cliente)
Almacén gestion de stocks teleaccion (telemedicina,
seguridad telecontrol)
integracién del resto de | sistemas integrados de informacion
departamentos EDI
Marketing investigacién de mercados videotext, acceso a bases de datos
investigacion de condiciones | servicio 900
internas sistemas de informacién
competidores
publicidad y promocién
seguimiento de plan de marketing
Fabricacion disefo y desarrollo teletrabajo (equipos de trabajo
mecanizacion e integracién de la | distribuido, fragmentacion de Ia
produccion produccidn, multintedia)
normalizacién y control de calidad | CAD,CAM,CIM
asistencia técnica acceso a bases de datos y servicios
renovaciin de equipos remotos
innovacifn
Financiacién personal y | mercados financieros mensajeria electrénica

administracién

gestion de tesoreria
contabilidad

cOrreo y comunicaciones
servicios logisticos
seleccién y formacion

gestién y evaluacion

EDI

TEF

gestién de tesoreria

sistemas integrados de informacién
acceso a bases de datos
teletratamiento

ensefianza asistida por ordenador

Direccion

comunicaciones externas e internas

informacién estratégica

audio/videoconferencia
comunicaciones méviles
radiobidsqueda

sistema de informacién

Fuente : Tirado et al. (1995 ;103)
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Fradera y Riera (1989) centrandose exclusivamente en el caso de los servicios
avanzados de telecomunicacién {SAT) hablan de una clasificacién en funcién al tipo de
servicio que soportan, distinguiendo los servicios de telealarma, telecontrol, telebanco,
telereserva, telecompra, ete.

Escorsa y Herbolzeimer (1991) en un estudio de empresas catalanas, realizan una
clasificacién pero igualmente sélo aplicable al caso de las telecomunicaciones o las
herramientas telematicas. En este sentido distinguen entre:

Servicios basicos: telefonia basica, telegrafia y télex, fax y teléfono.

Servicios avanzados consolidados: radiolocalizacidn/radiomensajeria, telefonia
movil automatica, servicios a distancia diversos o teleaccidn, transmision de datos y
teledocumentacidn, videotext, correo electronico y telefonia avanzada (IBERCOM).

Servicios avanzados no consolidados: videoconferencia, intercambio electronico
de documentos, conexion por satélite y servicios de la Red Digital de Servicios
Integrados.

Rodriguez et al. (1994) se cifien a la clasica clasificacion entre sistemas
transaccionales e informativos, MIS y DSS para desarrollar un estudio sobre las
empresas canarias de varios sectores. Igualmente Garcia de Maradiaga (1994) distingue
en funcion a esta clasificacién mas clasica cuatro tipos de aplicaciones de tecnologia de
informacién: sistemas de procesos de datos, sistemas de informacion de gestion (MIS),
sistemas de apoyo a la direccion (SAD) y sistemas de informacion para la direccion
(ELS).

Powell y Dent-Micallef (1997) en un trabajo de investigacién en el que intentan
establecer relaciones entre las tecnologias de informacién y el rendimiento de la
empresa, distinguen dos tipos de tecnologias de mmformacién: las que llaman en tienda,
que posibilitan operaciones propias de tienda, y las fuera de tienda, que se utilizan mas
para operaciones con proveedores, clientes, etc. Desde nuestro punto de vista es otra
forma de diferenciar entre la clasificacién que antes hemos sefialado de tecnologias de

informacion internas y externas. La sigutente tabla muestra esta clasificacion.
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Tabla 8: Tecnologia de informaci6n en tienda versus fuera de tienda

Tecnologias en tienda

tecnologias fuera de tienda

Aplicaciones de tecnologia de informacion de esciner
en ¢l punto de venta o la gestiéon de inventarios.
Aplicaciones para la gestién de inventarios.
Tecnologias de informacién utilizadas en tareas
administrativas.

Aplicaciones de tecnologias de informacion para la

Comunicaciones tienda/oficinas centrales.

Aplicaciones utilizadas en la gestion de inventario de los
centros de distribucion.

El intercambio electronico de datos.

Tecnologias de informacion aplicadas en las tarcas de

comercializacion de las oficinas centrales.

gestion de personal.

Aplicaciones de tecnologias de informacién para la
gestion de la energia de las empresas.

Aplicaciones de tecnologias de informacién para
comunicaciones entre tiendas.

Aplicaciones de tecnologias de informacién para las

tareas de comercializacién

Fuente : Adaptado de Powell y Dent-Micallef (1997}

Merofio v Paflos (1997) en un estudio cuyo objetivo fundamental era el de
determinar el nivel de utilizacion de la tecnologia de informacion en el comercio
asociado de Murcia, proponen tres categorias,

I.as tecnologias de informacién basicas, consideradas de uso indispensable y
generalizado, entre las que encontramos ¢l teléfono, fotocopiadora, ordenadores en red,
ordenadores fuera de red, impresoras, fax, videotexto, lectores de tarjetas de crédito,
datafonos 0 maquinas registradoras.

Las tecnologias de informacion a nivel de usuario, que permiten procesar y
editar informacion al usuario de forma personalizada, entre los que encontramos
procesadores de texto, bases de datos, hojas de célculo y programas de graficos.

Las tecnologias de informacién de gestion que permiten solventar problemas
muy estructurados como los programas de contabilidad, gestion laboral, fiscal, gestién
de almacenes y facturacion.

Pafios (1999) en su investigacion mezcla dos de los criterios mencionados a la
hora de establecer una clasificacion de tecnologias de informacion. Por una parte se
consideran tecnologias internas y externas y por otra se distingue entre transaccionales e

informativas. En este sentido se distingue enire aplicaciones transaccionales internas,
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que tratan de conseguir la automatizacién o mejora de costes 0 calidad de procesos
internos de la empresa basados en informacién; aplicaciones transaccionales externas,
que persiguen la automatizacién o mejora de costes o calidad de los procesos externos
de la empresa basados en informacién o en comunicacién en las relaciones de éstas con
clientes, proveedores o sucursales, agentes comerciales u otras entidades; aplicaciones
informativas internas que persiguen mejor disponibilidad de la informacién generada
dentro de la empresa y que sea relevante para la misma, que mejore los procesos de
toma de decisiones de los directivos y coordinacién de actividades en el seno de la
organizacion y aplicaciones informativas externas que buscan mejor disponibilidad de
informacion que se encuentra fuera de la empresa y relevante para la toma de
decisiones.

Por tanto, dada la dificultad de clasificacion de las tecnologias de informacion,
por falta de criterios generalmente establecidos y reconocidos, lo que lleva a
denominaciones arbitrarias segun las necesidades del estudio que se plantean diferentes
autores, no hemos atendido, a efectos de este trabajo, a la clasica distincion de sistemas
de informacién estratégicos, ticticos y operativos, sino que mas bien hemos utilizado
tecnologias, que, en su mayoria, podrian ubicarse en una clasificacion de herramientas
de tipo ofimatico. Tampoco hemos recogido ninguna de las arbitrariamente estipuladas
por cada uno de los autores sefialados en sus investigaciones porque no las encontramos
apropiadas para los objetivos de nuestro estudio. Ademds, en nuestro caso concreto, el
haber tomado como punto de partida para este trabajo, el desarrollado por Subramanian
y Nilakanta en el afio 1996, condiciona también de forma considerable nuestra eleccion.
En su trabajo establecen una lista de tecnologias, sin atender a una clasificacion previa
anterior especifica, en funcion a su intensidad de uso en los sectores de banca y seguros.
Ademas tal y como argumentan Nolan et al. (1996), ya explicitado en este mismo
epigrafe, la tecnologia de la informacidn por si sola 1o permite mejores resultados a las
organizaciones, pero combinada con nuevas formas de desempefiar las tareas, se pueden
conseguir mejoras dramaticas de productividad, lo que nos ha llevado a distinguir las
dos dimensiones en nuestra clasificacion, tecnologias de informacion y procedimientos
de uso de las tecnologias de informacién, que presentamos pues en el capitulo 3.

Muy parecido a esta eleccion podemos considerar el trabajo que realizan

McLean y Kappelman (1993} que clasifican las aplicaciones de tecnologfas de
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informacién teniendo en cuenta el grado de contribucién de las mismas al éxito de la
empresa. Piden con éste objetivo a directivos medios de las empresas que identifiquen el
nivel de utilizacién y contribucién al éxito de la empresa con los criterios de no
utilizada, utilizada pero no significativa y utilizada y significativa. Y de esta forma
establecen aplicaciones de tecnologia de informacién segin su nivel de importancia:
hojas de calculo, graficos para la direccién, procesadores de texto, elaboracion y
generacion de informes, editores de publicidad, correo electrdnico, sistemas de apoyo a
la decision, redes de area local, bases de datos de area local, bases de datos externas y
remotas, sistemas de apoyo y planificacion de citas y reuniones, fax, disefio y
fabricacién asistida por ordenador (CAD, CAM), el intercambio electronico de datos
(EDI), programas de contabilidad, sistema de contabilidad local, sistemas de analisis y
diseflo, sistemas de procesamiento de transacciones internas de la organizacion, sistemas
expertos ¢ inteligencia artificial, sistemas de disefio y prototipo, sistemas de instruccién
y formacién asistidos por ordenador, mantenimiento de bases de datos corporativas,
sistemas de control, desarrollo de aplicaciones de uso corporativo, programas de
ingenieria asistida por ordenador y fabricacién informatizada.

Utilizaremos una tipologia dual de adopcién de tecnologia de informacién en
nuestro estudio. Para ello, se¢ ha desagregado una lista de tecnologias de informacion
propiamente dichas y procedimientos de uso de esas tecnologfas en el sector asegurador.
Esta lista ha sido posteriormente revisada entrevistando a un conjunto de directivos de
empresas del sector seguros. Distinguimos entre los dos tipos de adopciones de
tecnologia usando los siguientes criterios fijados por Damanpour y otros (1989):

a) La adopcion de tecnologia de informacion propiamente dicha se refiere a
los equipos de hardware, software o comunicaciones utilizados para procesar
informaciéon relativa a productos o servicios. Una adopcidon de tecnologia de
informacion, por tanto, puede ser la adopcion de una nueva herramienta para la empresa,
como por ejemplo un software de gestidon de correo electrdnico (Daft, 1978;
Damanpour, 1992; Damanpour, Szabat y Evan, 1989).

b) Los procedimientos de uso de la tecnologia de informacion, se definen, a
efectos del presente trabajo, como las reglas, pautas y estructuras que estan relacionados
con el uso de las tecnologias de informacidn para la comunicacion y el intercambio de

informacién entre los miembros de una empresa. Consiituyen en este sentido medidas
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de funcionamiento o politicas de infraestructura y de recursos humanos que tienen como
objetivo la formacién y modificacién de procedimientos administrativos de cara a una
mayor absorcién de tecnologias de informacién o formas de uso de las mismas.

Como ya se ha destacado en el epigrafe anterior, la tecnologia de informacién no
es fuente directa de ventaja competitiva, pero adecuadamente implantada en un
determinado sistema de informacion, y establecidos unos determinados hébitos en su
correcto uso, puede ser decisiva (Daft, 1978; Damanpour, 1992; Damanpour, Szabat y
Evan, 1989).

Como hemos sefialado en el epigrafe 1.2. de este mismo trabajo, al igual que no
existen variados criterios a la hora de clasificar sistemas de informacion en las
organizaciones, siendo la clasificaciéon mas usual aquella que los diferencia en funcién
al nivel de decision para el que sirven, y aparte se reconocen los sistemas ofimaticos,
aun mas fuertes son las lagunas a la hora de considerar clasificaciones de tecnologias de
informacién. Esta circunstancia, nos ha llevado a establecer una lista de los dos tipos de
adopceidn de tecnologia de informacion propia, partiendo el trabajo desarrollado por
Subramanian y Nilakanta (1996), que ha sido base fundamental para el presente. En su
trabajo, establecen una lista de tecnologias, sin atender a una clasificacion previa
anterior especifica, en funcion a su intensidad de uso en los sectores de banca y seguros.
Como se explicard posteriormente en el apartado conveniente, dedicado a la medicion
de las variables, las mismas, se han matizado, para el caso del sector asegurador espafiol
en funcién al informe n® 654 de la asociacion ICEA, “encuesta sobre al evolucion de la
informatica en el sector asegurador espafiol”, donde se presentan las tecnologias de
informacién mas frecuentes en las cien compafiias que mas facturaron en Espafia en
1996, medido en volumen de primas.

Ademaés a través de entrevistas mantenidas durante la investigacidn con seis
directivos de seguros, s¢ ha depurado la lista, obteniéndose una lista final de dieciocho
tecnologias de informacion y dieciocho procedimientos de uso de las tecnologias de
informacidn que se han incorporado en el cuestionario. La tabla siguiente presenta la

descripeion de las tecnologias de informacidn y procedimientos de uso.
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Tabla 9: Tecnologias de informacién y procedimientos de uso

[ Tecnologias de Informacién Procedimientos de Uso™
Bases de datos en general Procedimientos de archives de informacién para
: o : lientes
Software especifico de gestién de una entidad | © . .
P & Procedimientos de sistemas de gestion de bases de
aseguradora datos
Intercaml?m electrénico de datos (EDI) Transmisiones por fax
Redes de area local (LAN) Procedimientos de venta telefénica
Ndmeros 900 Procedimientos de venta por Internet
Gestion electronica de documentos Sistenas automaticos de relacién con canales de
Correo electronico distribucién (agentes)
Servicios de videoconferencia Sistemas de relacién con clientes on-line
Terminales de autoservicio Sistemas de atencion al cliente por teléfono
Herramientas EIS ¢ DSS Sistemas de flujo automatico de datos

Establecimiento de planes de actividad explicitos
asistidos por ordenador
Direccion por objetivos asistida por ordenador

Sistemas expertos
Ensefianza asistida por ordenador

Internet Redisefto de procesos asistido por erdenador
Intranet Educacién continua, programas para empleados
¥nfovia asistides por ordenador

Videotexto Rotacién de los puestos de trabajo asistidos por
Sistemas electronicos de trabajo en grupo |ordenador

{groupware) Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial,

Sistemas electrénicos de flujos de trabajo | teletrabajo, etc.), asistidos por ordenador
{(warlflow) Fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc

{consultores, etc.), asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para canales de
distribucion asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para otros
trabajadores fuera del canaj de distribucion asistidos
por ordenador

Fuente : Elaboracion propia

No es exirafio que nos hayamos centrado precisamentie en tecnologia de
informacion y procedimientos de uso de la misma, si tenemos en cuenta que un alto
mumero de procesos dentro de este tipo de compafiias son meramente de tratamiento de
informacion.

A continuacién se da una breve explicacion a cada una de las tecnologias de

informacion y procedimientos de uso.

1. Tecnologias de Informacion:

¢ Bases de datos en general: conjunto de registros relacionados de forma logica

y software de gestion de esta informacion.

23 ¥ potiticas de funcionantiento organizativo o politicas de infraestructura y recursos humanos. En este sentido, v a efectos de este estudio, con la
denominacion “procedimientos de uso de la tecnologia de informacion *, vamos a referimos también a un conjunto de medidas de funcionamiento o
politicas de infraestruciura v de recursos humanos asistidos por ardenador, que tienen como objetive la formacién de empleados vy modificacion de
procedimientas administrativos de cara a una mayor absorcion de tecnologias de informacion ¢ formas de uso.
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Software especifico de gestion de una entidad aseguradora: conjunto de

programas especificos para la gestion propia de Compafiias de Seguros.

Intercambio electrénico de datos (EDI): transmisién electronica de

documentos entre ordenadores de diferentes organizaciones.

Redes de area local (LAN): redes de comunicaciones que conectan
ordenadores, terminales y otros elementos de tecnologia de informacién en un
area fisica limitada, como por ejemplo una oficina, edificio, planta industrial, o

otro lugar de trabajo.

Nimeros 900: nimeros que utilizan las compafiias para ofrecer un servicio de

atencion telefonica gratuito a los clientes.
Gestion electrénica de documentos: tecnologia de procesamiento de
imagenes en el que un documento electrénico puede consistir en voces o

imagenes graficas digitalizadas.

Correo electromico: transmision, almacenamiento vy distribucion de

informacion de forma electronica a través de redes de comunicaciones.

Servicios de videoconferencia: servicios interactivos de intercambio de

informacion sobre lineas telefénicas o canales de television.

Terminales de autoservicio: terminales especiales para ofrecer servicios

remotos a través de la interaccién directa del cliente con la maquina.

Herramientas EIS o DSS: sistemas de informacion que proveen informacion

estratégica a la medida de la alta direccion.
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Sistemas expertos: sistemas de informacién basados en los ordenadores que
utilizan conocimientos de Areas especificas para actuar como consultores
expertos a las compafifas. El sistema consiste en una base de conocimientos y
médulos de software que permiten inferencias en el conocimiento, y
comunican respuestas a las preguntas de los usuarios en lenguaje proximo al

lenguaje natural.

Ensefianza asistida por ordenador: en el sentido de software especifico para

la formacidn del personal en el ambito de seguros.

Internet: La mayor Red de Area Amplia de alcance mundial y uso no

restringido.

Intranet: Red Interna que utiliza los mismos protocolos e infraestructura
tecnoldgica de Internet, pero a diferencia de ésta, es para uso interno de las

Organizaciones exclusivamente.

Infovia: Red de Area Amplia de alcance espafiol que se caracteriza por poseer
una tarifa plana en su pago y sirve de conexién a otras redes de caracter

internacional como Internet.

Videotexto: servicio interactive de informacion sobre lineas telefonicas o

canales de television.

Sistemas electrénicos de trabajo en grupo (groupware): paquetes de
software que apoyan las actividades de trabajo para grupos interconectados por

redes de drea local.
Sistemas electronicos de flujos de trabajo (worlflow): software que permite

a un usuario crear un programa que automatiza un conjunio de acciones en un

flujo de trabajo.
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2. Procedimientos de uso de la tecnologia de informacion:

Procedimientos de archivos de informacién para clientes: sistemas de

informacion actualizados a los clientes.

Procedimientos de sistemas de gestion de bases de datos: conjunto de
programas de software que permite a los usuarios organizar y almacenar datos

en una forma uniforme y acceder a los datos de mas de un archivo.

Transmisiones por fax: utilizacién del fax y salidas impresas de facsimil

como documentos de gestion.

Procedimientos de venta telefonica: formas de venta utilizando €l teléfono.

Procedimientos de venta por Internet: formas de venta a través de Internet

y/u otros medios de comercio electronico.

Sistemas automaticos de relacion con canales de distribucion (agentes):
formas de comunicacion con el canal de distribucion a través de software

especificamente discfiado para ello.

Sistemas de relacion con clientes on-line: formas de comunicacion con

clientes utilizando software especifico que permite relacién interactiva.

Sistemas de atencion al cliente por teléfono: formas de atencion a

requerimientos de los clientes utilizando exclusivamente el teléfono

Sistemas de flujo automatico de datos: procedimientos de direccionamiento
de informacion utilizando un sofiware especifico. Utilizacién de documentos

administrativos en soporte puramente informatico.

Establecimiento de planes de actividad explicitos asistidos por ordenador:

actividad de direccion que permite establecer misiones, estrategias, objetivos y
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programas a mas corto plazo, para su consecucion en un periodo temporal

determinado utilizando un software especifico para ello.

Direccion por objetivos asistida por ordenador: sistema de direccion que
establece control a partir de objetivos predeterminados, por medio de un

software especifico.

Redisefio de procesos asistido por ordenador: cambio radical de tareas,
flujos de trabajo, procedimientos, etc. debido generaimente a la introduccion de
una tecnologia novedosa en la empresa apoyandose en herramientas

informaticas de planificacidn y programacion de tareas.

Educacién continua, programas para empleados asistidos por ordenador:
sistema de formacion de los empleados basados en el establecimiento de planes
continuados de formacién en un espacio temporal definido utilizando

programas informaticos especificos.

Rotacion de los puestos de trabajo asistidos por ordenador: sistema de
movimiento de empleados de una tarea a otra distinta en un espacio temporal

determinado, utilizando un software especializado.

Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo, etc.)
asistidos por ordenador: formas de trabajo alternativas a la jornada laboral
completa con desarrollo del trabajo en algunos casos fuera del lugar

convencional de oficina, apoyadas en software especializado.

Fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc (consultores, etc.)
asistida por ordenador: utilizacion de profesionales de reconocido prestigio
para el desarrollo de ciertas tareas en la organizacién generalmente durante un

tiempo limitado, y a través de redes de ordenadores.
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¢ Incentivos/sistemas de recompensas para canales de distribucién asistidos
por ordenador: compensaciones extraordinarias en forma dineraria o no con el
objetivo de premiar un alto porcentaje de ventas, apoyados por programas

informaticos concretos.

¢ Incentivos/sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera del
canal de distribucion asistidos por ordenador: compensaciones
extraordinarias en forma dineraria o no con ¢l objetivo de premiar el trabajo

especialmente bien hecho, apoyados por programas informaticos concretos.

1.2.3.i. La Sociedad de la Informacion

La aplicacién de tecnologias de informacion a los procesos de negocio, ha
permitido un nuevo espacio para la integracién de transacciones, la comunicacion y el
trasvase de informacion. Los gobiernos han tomado conciencia de la importancia que
estan adquiriendo estas tecnologias y estan fomentando su crecimiento y desarrollo:
iniciativas como el Plan Delors, el Libro Blanco, el Plan Gore, ¢l informe Bangeman,
etc. lo han demostrado asi. Estas tecnologias permiten nuevas formas de relaciones entre
personas vy sociedades.

Linares y Ortiz (1995) analizan la existencia del nuevo espacio en el que se
integran la informacion, la comunicacion y las transacciones, y que esta conformando la
denominada Sociedad de Informacion.

Las actividades ligadas a la informacién no son tan dependientes del transporte y
de la existencia de concentraciones humanas como las actividades industriales: permiten
un reacondicionamiento especial, caracterizado por la descentralizacién y dispersion de
poblaciones y servicios (Ortiz, 1997).

Shapiro (1997} emplea el término de Sociedad de Informacién para referirse que
permite transmitir una cantidad de datos relativos a todo tipo de cuestiones individuales,
nacionales, sociales, economicas y militares. En ¢l nuevo marco, se¢ estudian los
vinculos entre globalizacion, mercado, informacién, nuevas formas de relacion entre
personas y sociedades, etc.

Los primeros estudiosos de la Sociedad de la Informacion (Machlup, 1967, Bell,

1973, Porat, 1977, en Fundesco, 1993) se cenfraron en el creciente sector de la
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informacién en Estados Unidos. Demostraron que habia cada vez una mayor proporcion
de personas empleadas en produccién, transmisién y manejo de la mformacion que en
Otros sectorcs.
Quimbarch (1986) sefiala que el advenimiento de la sociedad de la informacion
se desarrolla en tres etapas:
1° las grandes empresas y compaififas innovadoras crean una infraestructura
tecnologica.
2° todos los sectores de actividad dependen de la tecnologia de la informacion y de
las redes de telecomunicaciones.
3° el consumo de informacién y la utilizacidon de sus tecnologias se convierte en
masivo, propiciando practicas universales, al disponer de tales recursos.
Trabajos realizados sobre ¢l mismo tema (Fundesco, 1993} destacan algunas de

las caracteristicas basicas de la sociedad de informacion:

e Terciarizacién : informe RITE: el nimero de trabajadores en el sector terciario es
el cincuenta por ciento de la poblacién total ocupada.
e Automatizacion: Hage et al. (1973) afirman que la automatizacidén postindustrial
destruye el corazon del orden industrial.
¢ Globalizacion: Tuttle (1983) destaca que las sociedades postindustriales dependen
esencialmente de los vinculos externos: el principio de la sociedad de la
informacion tiene una base fundamentalmente economica.
Algunos Estados Miembros de la Comunidad Economica Europea, conscientes
de la necesidad de disponer de politicas activas en tecnologias de informacion, han
desarrollado y desarrollan estrategias anticipatorias de preparacion a la sociedad de la

informacion.

1.2.3.i.i. Tecnologias de informacién y capacidad de comunicacién

Fuera del debate tipico, todavia hoy vigente sobre determinismo o no
determinismo tecnoldgico, las tecnologias de informacion permiten, ante todo, aumentar

la capacidad de comunicacién®. En las organizaciones se generan redes de

* Entendida la comunicacién como la transmision de informacion por medio del lenguaje que, en sus
distintas medalidades inducen e influyen en el comportamiento del receptor del mensaje.
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comunicacién, que a su vez, dan lugar a compromisos como consecuencia de pedidos y

promesas.

Figura 9: Comunicacién mediada e intercambio de informacion organizativo

e e _
persona-persona persona-ordenador ordenador-ordenadon
T [ [
Alocucién Conversacion Informacién/consulta registro Traane datos

en la empresa entre empresas.
Fuente : Prieto, Zornoza, Peir6 (1996 :17).

El aumento de la capacidad de comunicacion y de decision que permiten las
tecnologias de informacidn hace posible una ampliacién del abanico de control de un
superior hacia sus subordinados permitiendo la eliminacién de niveles jerarquicos. Las
posibilidades de comunicacidn directa diluyen de forma parcial las diferencias de
posicion jerarquica, minando las relaciones de autoridad.

Los procesos empresariales se estan desarrollando y disefiando ya dentro de una
nueva infraestructura tecnoldgica que facilita la realizacién de una serie de acciones en
las organizaciones, a destacar:

» Reducir la dependencia, asumiendo actividades desarrolladas anteriormente por
otra organizacion®,

e Cooperar con otras empresas con el fin de reducir la incertidumbre derivada de
las acciones de la competencia.

e Luchar contra la complejidad reduciendo actividades que no resultan vitales
para la empresa y por tanto, pueden ser subcontratadas™,

o Crear flexibilidad operativa, configurando nuevas opciones de trabajo.

No en vano Rothwell et al. (1985) afirman que la revolucion de la informacién
es social, politica, econémica, cultural y psicoldgica tanto como tecnologica.

Zammuto (1982) sefiala como estas tecnologias permiten modificar las formas
de produccion, gestion y comercializacién en la totalidad de los sectores econémicos, e

introducen ademas nuevas actividades economicas, como las informativas.

** Concepto conocido con el nombre de internalizacion.
P
* Concepto conocido con el nombre de externalizacion.
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Consecuencia de este tipo de acciones, se desarrollan ciertas formas nuevas de

organizacion y de trabajo, entre las que se destacan el trabajo en casa, las oficinas

satélite y otras, tal como aparece recogido en la tabla 10,

Tabla 10: Nuevas formas de organizacion del trabajo

Tipo o madalidad de trabajo

Caracteristicas basicas

trabajo en casa

el trabajo se lleva a cabo en casa la mayor parte del tiempo,
estando conectade electrénicamente con su centro de trabajo y con
visitas periddicas al mismo o a los clientes

| oficinas satélite

son oficinas de una empresa localizadas cerca del lngar habitual de
residencia de los empleados. No son una unidad funcional de la
empresa, sino un jugar de trabajo para empleados de diferentes
empresas que se¢ hallan conectados a sus departamentos y
empresas mediante sistemas telemiticos

instalaciones y equipamientos compartidos

centros de trabajo dotados de diferentes instalaciones y
equipamientos que son utilizados por personas de una empresa, sin
que dichas instalaciones pertenezcan a la empresa

subcontratacion

prestacién de servicios a una empresa por parte de antiguos
empleados de la misma. Son entrenados y asesoradoes por la
empresa para realizar su nueva labor

sistema de hegocio distribuido

unidades dispersas de una misma empresa o pertenccientes a
empresas distintas, responsables de diferentes etapas del proceso
de produccién de un producto o servicio, conectadas mediante
tecnologia telemdtica a una red total de produccion o sistema de
distribucién

trabayo desplazado

lo Nevan a cabo los delegados de venias, los ingenieros de
mantenimiento o asesores de una empresa, cuya labor exige
trabajar en distintes lugares y comunicarse con su departamento
central mediante equipamiento telemitico portitil

empresas de trabajo a distancia

ofrecen servicios a clientes que se encuentran alejados del lugar
fisico de la empresa (acceso on line a base de datos, contabilidad o
preparacién de documentos, etc.)

Fuente : Elaboracion propia

Las tecnologias de informacidn, al posibilitar una rapida comunicacion, hacen

viable que una empresa pueda mantenerse comunicada interna y externamente en

multiples localizaciones fisicas dispersas, lo que ha facilitado el surgimiento de nuevos

tipos de organizaciones, como las que se han mencionado ¢n el cuadro anterior, con una

serie de caracteristicas entre las que se destaca especialmente la capacidad de

coordinacion. Con una aplicacion inteligente de estas tecnologias, se consigue

simplificar y abaratar la coordinacion de actividades en la empresa.

Las tecnologias de informacion se deben planificar adecuadamente a los

objetivos del sistema de informacidn empresarial. Andreu, Ricart v Valor (1996)

destacan que un plan de tecnologia de informacidén debe acabar concretdndose en un
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conjunto de aplicaciones y sistemas a desarrollar, para ello hay que identificar primero
las ITSGA's"".

El efecto inmediato de considerar acciones estratégicas genéricas basadas en la
tecnologia de la informacién va a ser el tratar de conseguir crear ciertas ventajas

competitivas de algin tipo, como las que se destacan en la tabla 11.

Tabla 11: Ventajas competitivas derivadas de acciones estratégicas genéricas basadas en

la tecnologia de informacion

Tipo de ventaja competitiva | Ejemplo

de diferenciacién aumentar ) valor percibido del servicio: rapidez, comodidad, disminucion de
tiempos de desplazamiento en la comercializacion y  distribucion  del
producto/servicio, productas diferenciados, negociar de forma diferente

disminucion de costes economilas de escala, utilizacidn de los recursos en los lugares mas ventajosos,
cambios de las formas de prestar los servicios

Fuente : Elaboracion propia

Keen (1988) ha sefialado también algunos impactos potenciales de las
tecnologias de informacion, entre los que destaca:
¢ Impactos socioculturales.
e Redistribucion geografica del trabajo.
e Intercomunicacién de conocimientos y experiencias.
s Prestacion de servicios globales.
o Competencia basada en ¢! tiempo de respuesta.
¢ Menores costes de produccion.
A partir de desarrollos concretos en algunas empresas se han estudiado efectos
de distintos tipos:
o Efectos derivados de los flujos de datos transfronteras (Antonelli, 1993;
Aldrich, 1979).
e Procesos de descentralizacion industrial (Emery, 1994).
¢ Desarrollo de una economia de autoservicio en el ambito informativo (Filori et
al., 1994).
Como va se ha destacado anteriormente, la aplicaciéon de tecnologias de

informacion en las organizaciones, provoca cambios organizativos, lo que ha llevado a

¥’ Bajo estas siglas, information technology strategic generic actions se reconoce a acciones estratégicas genéricas basicas que se
pueden realizar aplicando de forma coherente 1a tecniologia de informacidn a Ta gestion empresarial. Asi se distinguen acciones de
este lipo relacionadas con ¢l producto, cliente, cte.
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que las empresas se planteen un andlisis de efectos, como el analisis de valor generado
por las mismas (Keen, 1988) y analisis de riesgos de su implantacion (Fox et al., 1998).
Las tecnologias de informacién tienen una capacidad especial de mejorar la
productividad del sector servicios™, de multiples formas:
e Generalizando el autoservicio.
¢ Facilitando a los empleados toda la informacién necesaria para atender mas rapido
y mejor al cliente.
+ Potenciando la atencion telefénica.
s Organizando mejor el trabajo y su flujo.
e Optimizando el proceso completo de prestacion de servicios y permitiendo la
prestacion de servicios a distancia.
Los mismos autores anteriormente citados, Andreu, Ricart y Valor (1996), explican
como las tecnologias de informacién posibilitan la apariciéon de mercados electrénicos.
Un mercado electronico es aquel en el que las transacciones se realizan de forma
electronica. En principio, todas las actividades necesarias para completar una
transaccidn son susceptibles de ser realizadas de esta forma, desde la fijacion de las
caracteristicas del producto necesario, blisqueda de un proveedor que ofrezca productos
a buen precio, formulacién de un pedido, facturacién y pago. Ademas si el producto es
informacion, incluso el envio puede ser electronico.

La tecnologia de informacion es un recurso mas. El éxito de su aplicacion
empresarial depende mas que de ella misma, de la capacidad de aplicarse de forma
inteligente a las rutinas organizativas, propias de cada organizacion o a la creacion de
nuevos procesos que superan radicalmente actuaciones pasadas.

En este sentido, a la hora de implantar una determinada tecnologia de
informacion en la empresa, es preciso tener en cuenta ciertos aspectos como,

¢ Formular una estrategia adecuada de desarrollo y su evolucién,
o Tener en cuenta que la introduccion de dicha tecnologia va a llevar consigo la

* con el fin de adecuar la

necesidad de provocar un “ajuste organizativo™
estructura de la organizacion a la estrategia, usando los recursos y capacidades

del sistema y utilizando el aprendizaje organizativo acumulado.

% No hay gue olvidar que un porcentaje alto de empresas ubicadas en este sector utilizan la informacion como materia prima
bidsica, y su procesamiento y ditusidn es también, en muchos casos, 1a base de los procesos de negocio y de servicio al cliente.

¥ Lo que va a implicar cambios de distinta naturaleza, dependiendo de las posibilidades de la tecnologia y el alcance pretendido
de su introduccidn.
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o Ser conscientes de que la forma de adecuar la nueva tecnologia a la
organizacion para conseguir la estrategia planteada conlleva redisefios de

procesos.
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Capitulo 2: FUNDAMENTACION TEORICA Y EVIDENCIA

EMPIRICA
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2.1. ANTECEDENTES TEORICOS Y EMPIRICOS DEL TEMA

Es posible dividir, las investigaciones sobre la adopcion de tecnologias de
informacién en dos categorias: a) una primera, conocida como “‘proceso de
incorporacion” de la tecnologia, que tiene que ver con el estudio del proceso mismo de
adopcién de una tecnologia, y b) otra clase de investigacion, que se ha centrado en el
estudio de asociaciones entre la incorporacion de las tecnologias de informacion en las
empresas, sus caracteristicas organizativas, su entorno y su desempefio organizativo.
Fsta segunda categoria de investigacion, se conoce como el estudio de los “‘cambios

debidos a 1a incorporacion de tecnologias de informacion”.

» Investigacion sobre el proceso de adopcién de tecnologias de informacion

Los estudios en esta modalidad, examinan el proceso de difusién de una
tecnologia en una industria o mercado (Rogers, 1983). Investigaciones en el area de la
organizacion sobre la difusién de tecnologias, han calificado a los ‘“‘adoptantes
tempranos” como agentes innovadores frente a los que adoptan la tecnologia mas tarde,
calificados como imitadores (Bass, 1969). En las areas de la teoria de la organizacion y
la direccion estratégica, se pone énfasis en la identificacion de las caracteristicas
organizativas y procesos que distinguen a Jos “adoptantes tempranos” frente a los
“tardios” o “imitadores”. Los tempranos se¢ han asociado preferentemente con
estrategias de direccion agresivas, su frecuencia de comunicaciéon con agentes externos

y estructuras descentralizadas, siempre dentro de entornos inciertos y turbulentos.

+ Relacion entre organizacion, tecnologias de informacién y desempeiio

El interés de este area de investigacion no radica tanto en el proceso de
incorporacion de tecnologia como en la asociacidn entre la incorporacion de tecnologia
en las empresas y factores organizativos de diferente naturaleza, factores del entorno y
del desempefio organizativo (West y Anderson, 1996 ; McNamara y Bromiley, 1997 ;

Simons y Davila, 1998). La intensidad de la asociaciéon viene determinada por la
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cantidad de variacién de la variable dependiente, que es, a su vez, explicada por un
conjunto de variables independientes.

La creencia de que la estructura organizativa y la tecnologia de informacidn
estan relacionadas es un principio que subyace tras una gran cantidad de investigaciones
sobre sistemas de informacién (Allen y Boynton, 1991 ; Orlikowski y Robey, 1991 ;
Lucas y Baroudi, 1994). Las tipologias establecidas de arquitecturas de tecnologias de
informacién de Leifer (1988) por una parte, y de Ahituv, Neumann, y Zviran (1989) por
otra, fueron motivadas inicialmente por la busqueda de relaciones entre la disposicion
de tecnologias de informacién y la estructura organizativa.

Con frecuencia, existen estudios de la incorporacion de tecnologia enfocados a
determinar el nimero de tecnologias adoptadas a través de una seccién cruzada de
empresas en una industria (Grover y Goslar, 1993 ; Gilbert, 1996 ; Debackere, Van
Looy y Vliegen, 1997). La investigacién basada en los cambios por incorporacion de
tecnologia se centra en dos areas (estas dos areas forman la base de las preguntas de
este estudio): a) una primera se ha centrado en identificar y examinar lo que determina,
desde el punto de vista organizativo, una mayor o menor facilidad en la adopcion de
tecnologias de informacioén. Esta investigacion ha tratado de identificar algunas
caracteristicas organizativas®™ que parecen facilitar la adopcion de tecnologias de
informacion. La literatura en este area es relevante para los objetivos primero y segundo
de este trabajo. b) Otra parte de la investigacion se concentra en examinar el efecto de la
incorporacion de tecnologias de informacion en el desempefio organizativo. Esta forma

de investigacion es relevante para los objetivos tercero y cuarto de nuestro estudio.

— Factores Organizatives y adopcion de tecnologia de informacion

En la actitud que las organmizaciones desarrollan a la hora de incorporar
tecnologias de informacién, influyen ciertos factores. Entre ellos, podemos citar la
estructura organizativa (Hage y Dewar, 1973 ; Moch, 1976), los estilos de direccion
(Kimberley y Evanisko, 1981 ; Howell y Higgins, 1990), el contexto y la estrategia
(Ettlie, 1983), el proceso de produccién (Collins, Hage y Hull, 1988), la adopcién de
otras tecnologias (Damanpour, Szabat v Evan, 1989) y la cultura (Hoffman vy Hegarty,

¥ Can respecto a esta terminologia, téngase en consideracién o expuesto en este mismo capitulo del trabaja.
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1993). Por otro lado, algunos factores hacen referencia a la fase concreta del proceso de
adopcion (Zmud, 1982), a la radicalidad de la tecnologia, el riesgo, y coste (Moch y
Morse, 1977, Meyer y Goes, 1988), o a los tipos de adopcion de tecnologia de
informacion, por ejemplo, la mera incorporacion de tecnologia o el desarrollo de
procedimientos para su uso (Damanpour, 1987).

Un primer aspecto del enfoque de la incorporacidon de tecnologias de
informacién en la organizacién, se ha centrado en las relaciones entre los niveles de
adopcidn de tecnologia y los factores organizativos. La idea que subyace tras de ello es
que la incorporacion de tecnologia, en los términos definidos en el apartado 2.2. de este
trabajo, esta facilitada e influenciada por algunas caracteristicas organizativas como el
grado de centralizacidn, grado de formalizacion, grado de especializacion, tamafio, etc.
(Kim, 1980; Kimberly y Evanisko, 1981).

En jos trabajos hasta la fecha, se han encontrado asociaciones estadisticamente
significativas, entre las caracteristicas organizativas y la adopcién de tecnologias de
informacién. Asi, se han ofrecido algunas teorias para explicar el efecto de ciertos
factores organizativos en la capacidad de incorporacion de tecnologias de informacién.
A modo muy sintético, puesto que en los epigrafes correspondientes del capitulo dos
destacaremos referencias con una mayor dedicacion, la tabla siguiente refleja las

referencias en la literatura que hemos encontrado de mayor interés para nuestro trabajo.
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Tabla 12: Relaciones de factores organizativos y adopcion de tecnologia de informacién

Factores organizativos

Autores

Centralizacion

Burns y Stalker, 1961
Thompson, 1965
Aiken y Hage, 1971
Miller y Drige, 1986
Ahituv, Neumann y Zviran, 1989
Huber, 1990
Gurbaxani y Whang, 1991
Malone ¥y Rockart, 1991
Brynjolfsson, 1994

Formalizacion

Bass, 1969
Aiken y Hage, 1971
Daft, 1978
Kimberly y Evanisko, 1981
Zmud, 1982
Goffman, 1983
Morone, 1989
Roberts, 1990
Stacey y Ashton, 1996
Damanpour, 1991
Kirchner, 1991
Tannen, 1993

Especializacion

Aiken y Hage, 1971
Mileti et al., 1977
Pierce y Delbecq, 1977
Miller y Contay, 1980
Mills y Margulies, 1980
Kimberly y Evanisko, 1981
Benjamin, Gafni, Maital, 1986
Damanpour, 1987
Whetten, 1987
Hamm, 1989

Tamafio

Mintzberg, 1979
Kimberly y Evanisko, 1981
Malone, 1987
Gatignon y Reberston, 1989
Brynjolfsson, 1990
Damanpour, 1992
Carroll, 1994
Wagner, 1996

Fuente : Elaboracion propia

b
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— Incorporacion de Tecnologia de Informacion y Desempefio Organizativo

Un segundo tipo de analisis dentro del enfoque de los cambios por incorporacion
de tecnologia, ha tratado de examinar las asociaciones entre niveles de incorporacion de
tecnologia de informacion y desempefio organizativo (Armour y Teece, 1978, Summer
et al., 1990; Meyer, 1991; Pettigrew y Whipp, 1991, 1993; Thomas et al,, 1994).
Comparado con la vision anterior de este mismo enfoque, existen relativamente pocos
estudios gue hayan examinado ¢l impacto de la adopcion de tecnologia en el desempefio
organizativo y en ellos, como apuntan Brynjolfsson (1994} y Mahmood (1997) se
encuentran claras deficiencias. Estos estudios no han sido por tanto, muy concluyentes,
excepto en los casos de los desarrollados por Behrens (1993) y Hitt y Brynjolfsson
(1994) que concluyen como altas niveles de tncorporacion de tecnologia estan asoctados
con altos niveles de desempefio organizativo’’. A continuacién, presentamos las
relaciones que hemos encontrado en la literatura de mayor interés para nuestro trabajo y
que van a ser expuestas posteriormente en el epigrafe correspondiente del capitulo

segundo con mayor detalle.

31 En el primer caso se contrasts de forma positiva esta relacién utilizando coma medida de descmperio la rentabilidad financiera y en los sectores
industriales y de servicios. En ¢l segundo caso se hizo un andlisis similar pero solo en el sector servicios.
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Tabla 13: Relaciones de incorporacién de tecnologia de informacion y desempefio

organizativo

Autores

Child, 1972
Hannan y Freeman, 1977
Miles y Snow, 1978
Snow y Hrebiniak, 1980
Hrebeniak y Joyce, 1985
Hambrick, 1983
Hambrick y Finkelstein, 1987
Damanpour y Evan, 1990
Banker y Kaufmann, 1991
Harris y Katz, 1991
Weill, 1992
Antonelli, 1993
Mahmood y Mann, 1993
Ramaswamy, Flynn y Nilakanta,
1993
Brynjolfsson, 1994
Mahmood, 1997

Fuente : Elaboracion propia
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2.2. FACTORES ORGANIZATIVOS QUE INFLUYEN EN LA
CAPACIDAD DE ADOPCION DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION

En este apartado vamos a explicar de forma sucinta, el conjunto de factores
organizativos que, a efectos del presente estudio, se han considerado en relacion con la
capacidad de adopcién de tecnologia de informacion, asi como las diversas relaciones
que se han establecido en la literatura entre estos factores y la adopcion de tecnologia

de informacion.
2.2.1. Centralizacion

El disefio organizativo, se materializa, tal como se adelantaba en el capitulo 1, en
dos procesos, la diferenciacion y la integracion de actividades. La diferenciacion trata de
dividir actividades complejas en tareas mas elementales, mientras que el proceso de
integracion pretende coordinar las partes diferenciadas para alcanzar los objetivos
planteados por la organizacion (Constantatos y Perrakis, 1997; Tseng y Jianxin, 1997).

La integracion incide en el grado de interdependencia entre las diferentes
personas o conjuntos de personas que llevan a cabo los diversos procesos, con el objeto
de dirigir a los distintos elementos que forman parte en los procesos de la cadena de
valor empresarial hacia un fin comdn (Parthasarthy y Yin, 1996; Moore, 1997).

Entre los mecanismos existentes para canalizar los procesos a un fin comun esta
la centralizacion. La centralizacion da idea del grado de concentracion para la toma de
decisiones en uno o pocos puntos dentro de la organizacion. Asi, se dice que una
organizacion es centralizada cuando distintas decisiones se toman en un mismo lugar de
la organizacion, sea un individuo, un grupo o un nivel organizativo.

Por tanto, la centralizacion hace referencia a la localizacion de la toma de
decisiones en un lugar concreto. La postura contraria a la centralizacién la constituye la
descentralizacién, a través de la cudl diferentes agentes toman las decisiones en la

organizacion, sea un individuo, un grupo o nivel organizativo.
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Cuando todo ¢l poder de decision se centra en un unico lugar de la organizacion,
podemos calificarla como centralizada; cuando, por el contrario, el poder queda
distribuido en varios puntos la calificamos como descentralizada (Mintzberg, 1993).

Existen dos formas de llevar a cabo este proceso:

Si la concentracion de poder formal se realiza en la escala de autoridad lineal,
hablamos de centralizacién vertical.

En la medida en que la concentracion se realiza en una misma linea, hablamos de
centralizacion horizontal.

A efectos del presente trabajo hos hemos centrado en la primera modalidad, en la
centralizacion vertical, puesto que hemos encontrado mayores evidencias tedricas a la
hora de apoyar nuestras hipotesis. Lo cual no quiere decir que la centralizacion en su
modalidad horizontal no influya en la adopcidn de tecnologia constituyendo, por tanto,
una linea de investigacidn para otros estudios posteriores.

Ahituv, Neumann, y Zviran (1989) examinaron la relacion entre tipos de
centralizacion y su medida categérica en el proceso de toma de decisiones empresarial y
concluyeron que la centralizacion en el procesamiento de Ja informacién esta
directamente relacionada con la centralizacion de las decisiones. Las organizaciones con
una estructura de toma de decisiones mas centralizada, tenian una configuracidén en
cuanto a su tecnologia de informacidn también centralizada; y las organizaciones con
estructuras de tecnologias de informacién mas descentralizadas presentaban unos
procesos de toma de decisiones mas descentralizados. Es posible por tanto, que las
tecnologias que aumentan el grado de comparticidn y comunicacidn de recursos, puedan
afectar también a la estructura del proceso de decision de la organizacion y cambiar la
naturaleza del trabajo organizativo.

Huber (1990) por su parte, ha estudiado el potencial impacto moderador de la
comunicacion apoyada en tecnologias de informacion en la estructura organizativa del
proceso de decision empresarial. Este autor ha afirmado, en base a sus investigaciones,
que la comunicaciéon apoyada por ordenadores puede causar a las organizaciones
centralizadas una distribucion de poder que las permita convertirse en menos
centralizadas. Pero también es cierto que, en organizaciones descentralizadas, la misma
tecnologia de informacion puede dar a los directivos la suficiente informacidn para

permitir centralizar ¢l proceso de toma de decisiones.
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El efecto de disminuir el grado de centralizacion a través de la disponibilidad de
comunicaciones, apoyadas en el ordenador y la comparticién de datos y aplicaciones
puede explicarse también a través de la aplicacion de la Teoria de la Agencia
(Gurbaxani y Whang, 1991). En el modelo de Agencia, como explicacion al fenomeno
de la empresa, los principales delegan tareas en los agentes. La relacién es complicada
por la asimetria de la informacién, en la que el agente puede tener un conocimiento
superior sobre la naturaleza de la tarea y el grado de su cumplimiento con éxito
(Baiman, 1982; Williamson, 1985). A medida que los costes de informacion que se
asocian con controlar ¢l cumplimiento de los agentes disminuyen, la habilidad de la
direccion para descentralizar las tareas del proceso de decisién, mientras mantiene un
cierto control, aumentara. La disponibilidad de informacion, que tiene que ver con la
naturaleza de la tarea, llevara a que la direccion descentralizada contrate al agente. Esto
sugiere que, sélo aquellas organizaciones que han eliminado las influencias de una
comunicacion apoyada en tecnologias de informacion y comparticién de aplicaciones,
mantendran las estructuras organizativas que se caracterizan por un proceso de decision
extremadamente centralizado.

“Con frecuencia la implantacion de tecnologias de informacién implica la
descentralizacion de ciertos aspectos relacionados con tareas operativas, pero junto a
ello se mantiene 0 aumenta Ja informacion crucial para el poder y toma de decisiones
estratégicas. La concentracion de poder es resultado de esta situacién” (Orero y Peird,
1989:48).

Efectivamente, un modelo multidimensional, sugeriria que hay un efecto de
interaccion entre las dimensiones individuales. La estructura de la tecnologia de
informacion podria relacionarse con la afirmacion de Huber (1990), sobre que el
incremento de comunicacion, apoyado en tecnologias de informacién, puede causar que
las estructuras organizativas descentralizadas devengan mas centralizadas y las
estructuras organizativas centralizadas devengan menos centralizadas. Basandonos en
dicho trabajo de Huber (1990), la Teoria de la Agencia, y los hallazgos de Ahituyv,
Neumann y Zviran (1989), las dimensiones estructurales de las tecnologias de
informacidn, se pueden relacionar con la centralizacion de la toma de decisiones, a

través de las siguientes proposiciones:
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1. Las organizaciones con las configuraciones mas extremas en cuanio a toma
decisiones (centralizadas y/o descentralizadas) tendran estructuras de
tecnologias de informacién con capacidades reducidas para la comunicacion y
comparticion datos, y se cotresponderan con configuraciones de
procesamiento de informacion extremadamente centralizadas o bien muy

descentralizadas.

2. Los investigadores también han sugerido que la tecnologia de informacion
tiene el poder potencial de alterar la naturaleza del trabajo aumentando o
disminuyendo la integracidn organizativa que requieren las estructuras

centralizadas {Malone y Rockart, 1991).

Para poder centralizar decisiones, es importante que exista cierto grado de
integracton organizativa, La misma expresa el nivel en el que la empresa presenta
cooperacién interdepartamental. La cooperacion interdepartamentai incluirfa la
comparticidn lateral de proyectos, aplicaciones, ideas e informacidn. Se asume que la
comparticion de ideas se complica por el comportamiento de datos y recursos de
aplicacion dispersos horizontalmente. A medida que aumenta la comparticion de
recursos, se crea cooperacion interdepartamental, la cual facilita la integracion de la
empresa y la ceniralizacién de la toma de decisiones. La centralizacion de la toma de
decisiones, exige la comparticion de recursos de tecnologia de informacion por parte de
los departamentos ya que facilita la integracion organizativa. He aqui algunos de los
investigadores que se han concentrado en el efecto positivo de la comunicacion e
integracién y sus efectos sobre la centralizacion: Galbraith, 1973 ; Tushman y Nadler,
1978 ; Daft y Lengel, 1986; Huber y Glick, 1993; Keller, 1994, entre otros.

La relacion positiva entre la tecnologia de informacidn y la centralizacion en las
organizaciones se puede asimismo justificar a través de la coordinacion. La
coordinacion explica cdmo la informacion, objetivos y operaciones relacionadas con las
tareas organizativas se pueden compartir. En general, aumentar el grado de
centralizacion en las organizaciones requiere aumentar la coordinacion (Malone, 1988;
Malone y Rockart, 1991). Cuando la coordinaciéon resulta muy costosa, Ias

organizaciones minimizan la centralizacién (March y Simon, 1958). Sin embargo, el
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apoyo de la tecnologia de informacién puede hacer disminuir los costes de coordinacién
y aumenta la posibilidad de conseguir estructuras organizativas mas centralizadas
(Brynjolfsson, 1994). Se puede decir que habrd un efecto de refuerzo entre las
oportunidades de aumento de la comunicacion electrénica y la comparticién de recursos
que se puede expresar de la siguiente forma:

3. Las organizaciones con mayores niveles de centralizacion tendran estructuras
de tecnologia de informacién con una mayor capacidad para la comparticion
de recursos y la comunicacién.

En funcidn a un criterio del nivel al cual se detenta autoridad en la toma de las
decisiones, tradicionalmente a las organizaciones se las ha clasificado en tipologias, a
destacar, matriciales, por producto y funcionales (Galbraith, 1973; Hicks, 1993). En el
sector de Jas compafiias de seguros, en el mercado espaiiol, se dan los tres tipos de
estructuras organizativas (de Pablos y Montero, 1998).

Segiin el nivel de coordinacion (Malone, 1988) v la necesidad de procesar
informacion en la estructura organizativa (Galbraith, 1973; Tushman y Nadler, 1978 ;
Daft y Lengel, 1986 ; Keller, 1994), es posible anticipar las capacidades de informacién
necesarias para los disefios de estas organizaciones, especialmente teniendo en cuenta el
grado de centralizacion o descentralizacion con el que se opera en cada uno de estos tres
tipos de organizaciones.

Estos autores expresan la relacion anticipada entre las formas organizativas y la
estructura de la tecnologia de informacion en la proposicidn general que a continuacion
mostramos y posteriormente formulan hipdtesis de relacion de cada una de las tres
formas organizativas sefialadas con la tecnologia de informacion. Teniendo en cuenta
que en nuestro estudio, no hemos considerado esta diferenciacion de formas
organizativas, no vamos a profundizar mas en las hipotesis de estos autores.

4. Las estructuras organizativas, representadas por formas matriciales, de
producto y funcionales, se relacionaran con diferentes tipos estructurales de
Innovaciones, especialmente aquellas derivadas del uso de las tecnologias de
informacion. Tales tecnologias son muy comunes en el caso de las compaiiias
de seguros, dado el alto componente de tratamiento de informacién que los
procesos de negocio requieren.

Por tanto, a modo de resumen, teniendo en cuenta que :
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o Daft (1978) relaciona de forma positiva niveles centralizacion y
procedimientos de uso de la tecnologia de informacién. Por el contrario,
encuentra una relacién inversa entre el grado de centralizacion de una
organizacion y la adopcidn de tecnologia de informacién.

e Ahituv, Neumann y Zviran (1989) relacionaron de forma positiva
centralizacién y tecnologias de informacién. Huber (1990) modera sus
conclusiones. Por medio de la teoria de la Agencia (Gurbaxani y Whang,
1991), complementado con las aportaciones de Malone y Rockart (1991),
relacionan la centralizacion con la tecnologia de informacion a través de su
influencia sobre la integracién. De una manera mas profunda, Malone y
Rockart (1991) y Brynjolfsson (1994) han relacionado de forma positiva la
tecnologia de informacion vy la integracion con la centralizacion de la toma de
decisiones a través de la coordinacidn.

e Por otro lado, segin el nivel de coordinacion (Malone, 1988) y la necesidad de
procesar informacién en la estructura organizativa (Galbraith, 1973 ; Tushman
y Nadler, 1978 ; Daft y Lengel, 1986 ; Keller, 1994) se ha relacionado las

estructuras centralizadas con la tecnologia de informacion.

Nosotros someteremos a contrastacidn la siguiente hipotesis,

H1 : Altos niveles de centralizacion estarian relacionados con altos niveles de
adopcion de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.
H2 : Bajos niveles de centralizaciéon estaran relacionados con altos niveles de

adopcion de tecnologias de informacién.

. - —————— ——— — — """
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2.2.2. Formalizacion

Mintzberg (1993) introduce el concepto de formalizacién del comportamiento en
lo que denomina parametros del disefio de puestos, junto con la especializacion del
trabajo, y la preparacién y el adoctrinamiento. En términos de Webber (1947), la
formalizacién hace referencia a la forma en la que quedan escritas las reglas, los
procedimientos, las instrucciones y las comunicaciones. En estc sentido, la
formalizacion es un mecanismo de control sobre los individuos.

La formalizacién expresa, por tanto, el grado en que los puestos de trabajo de
una organizacién estan estandarizados y conceden a quién los ocupa mas 0 menos
discrecionalidad sobre lo que hay que hacer, cuando y como hacerlo. El comportamiento
del individuo queda afectado por el grado de formalizacién que se define (de la Fuente
et al., 1997).

Teniendo en cuenta estas definiciones, se puede entender ficilmente que “las
organizaciones con trabajo rutinario, es mas probable que tengan mayor formalizacién
en sus papeles organizativos™ (Hage y Aiken, 1969:371).

A través de la formalizacion se pretende reducir la variabilidad en el
comportamiento de los empleados.

Los grados de formalizacién varian en cada organizacién en funcidn a los niveles
de usuarios. Por lo general, cuanto mas alto es el nivel, menor es la formalizacidn
(Child, 1974).

La formalizacion es una variable importante para los trabajadores, ya que el
comportamiento de los mismos en las organizaciones se ve afectado de manera vital por
el grado de dicha formalizacion. Esta relacionada con la capacidad de tomar decisiones.
Si se cree que los empleados en una organizacion son capaces de desempefiar su funcién
con buen juicio y capacidad de autocontrol, la formalizacion sera baja, en este caso, el
grado de profesionalizacion serd también alto. Sin embargo, si se les considera
incapaces de tomar sus propias decisiones y requieren de un numero elevado de reglas
para dirigir su comportamiento, la formalizacion sera grande (Hall, 1996:69).

La proliferacion de normas que regulan las caracteristicas de los puestos y
delimitan las responsabilidades de quienes los ocupan, asi como la penalizacion de su

incumplimiento, inhiben la creatividad. En este caso, cumplir las normas es mas
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importante que el resultado final. Este sistema es intolerante con los trabajadores
apasionados que persiguen siempre la innovacién (Ferandez Sanchez, 1996).

Uno de los aspectos que diferencian el trabajo profesional del que no lo es, lo
podemos encontrar en la habilidad de tomar decisiones en base a la existencia o no de
capacitacion en los individuos. La formalizacion puede venir a suplir la inexistencia de
profesionalizacion, y por tanto unas y otras son formas alternativas de conseguir lo
mismo, un trabajo bien desempefiado.

Mintzberg (1993) sefiala que el comportamiento de los recursos humanos en una
organizacion se puede formalizar de tres modos distintos:

e Formalizacion segln el puesto, en el que una persona recibe instrucciones sobre la
forma de desarrollar su trabajo, cuando y como hacerlo.

¢ Formalizacidon segun el flujo de trabajo: en este caso la organizacién contrata
personal profesionalmente preparado para el desempefio de un conjunto de tareas.

¢ Formalizacion segun las reglas, en ¢l que la organizacidn introduce reglas para
diferentes circunstancias, de puestos, de flujo de trabajo, de trabajadores, etc.

Las reglas se recogen con frecuencia en el denominado “manual de politicas™.

El concepto de formalizacidn esta muy relacionado con la normalizacién.

Un excesivo grado de formalizacién nos lleva a hablar de burocracia®.

March y Simon (1995) describen, en orden cronologico, tres modelos
explicativos de la formalizacion en las organizaciones (Merton, 1940; Selnick, 1949;
Gouldner, 1954).

La formalizacion se puede también ver como un intento de hacer mas explicita y
visible la estructura de relaciones entre un conjunto de papeles y los principios que
gobiernan el comportamiento en el sistema. Hace posible que los participantes dibujen
las estructuras sociales y los flujos de trabajo, permitiéndoles desarrollar estas relaciones
y procesos con la posibilidad de manipularlos, disefiando y redisefiando la division de
responsabilidades, el flujo de informacién o materiales, o las formas en las que los
participantes se comunican.

La formalizacién por tanto, sirve para caracterizar la estructura, para hacer
definiciones de papeles y que aparezcan relaciones. Estas cualidades contribuyen

ampliamente a la eficacia de estos sistemas controlando el comportamiento. Una serie

32 En este sentido, March v Simen (1995:56) destacan tres modelos que explican la aparicion de las mismas con base a un alto grado de formalizacién.
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de experimentos dirigidos por Zucker (1977), demostraron este efecto. Sujetos situados
en una situacion ambigua tenian mas posibilidades de aceptar influencia de otros cuando
esa persona se definfa en una posicién organizativa especifica que cuando la persona era
descrita simplemente como otra persona.

En este sentido, la formalizacion del comportamiento supone un complemento
adecuado a las relaciones informales entre grupos en las organizaciones, lo que se
denomina la estructura socioméirica. Como sefiala Merton (1957:195), “la formalidad
facilita la interaccion de los ocupantes de oficinas a pesar de sus actitudes privadas entre
ellos”.

La formalizacién permite la realizacion de distintos procesos en las
organizaciones como por ¢jemplo, ¢l proceso de sucesidn, el movimiento de individuos
fuera y dentro de las organizaciones se puede hacer rutinario y regular para que una
persona adecuadamente entrenada pueda reemplazar a otra con una distorsién minima al
funcionamiento de la organizacion.

Daft (1978) ha tratado de mostrar que altos niveles de formalizacién facilitan la
adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia de la informaciéon mientras que
bajos niveles de formalizacion facilitan la adopcién de tecnologia de informacién
propiamente dicha. Para ello realiza un andlisis comparativo a través de casos
especificos en hospitales, llegando a la conclusion de que son precisamente los mas
formalizados los que desarrollan mayores rutinas de uso en las tecnologias que
incorporan, y como aquellos hospitales que no han resuelto de forma satisfactoria la
definicidn de sus tareas y establecido flujos de trabajo especificos, son mas proclives a
introducir mayores niveles de tecnologias que les ayuden a apoyar de una forma
mecanica sus procesos.

Al adoptar tecnologia de informacién y procedimientos de uso de la misma, se
pueden producir cambios en los procesos internos establecidos, y en sus rutinas de
comportanmento. Las organizaciones menos formalizadas, que pueden necesitar
soluciones a problemas de naturaleza mas rutinaria (Damanpour, 1992), pueden aceptar
mejor la introduccion de tecnologias a medida que se adaptan a entornos inestables y
turbulentos (Morone, 1989; Kirchner, 1991). Siguiendo esta argumentacién, Damanpour
(1996) desarrolla un estudio tomando como referencia estudios empiricos publicados en

las Gltimas tres décadas en lengua inglesa que relacionaban formalizacion, complejidad
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y diferentes tipos de innovaciones de caracter tecniologico. En e mismo, utiliza dos
indicadores de la formalizacién, formalizacion en el puesto de trabajo y formalizacion
segin las reglas (Mintzberg, 1993) y, a su vez, hace una distincion entre pequefias y
grandes empresas. Llega a la conclusién de que la formalizacion en el puesto de trabajo
en ambos tipos de empresas, pequefias y grandes permite una mayor capacidad de
adopcion de innovaciones de caracter tecnologico. También, al igual que Stacey Yy
Ashton (1990) diferencia en su estudio cualro tipos de organizaciones industriales o
manufactureras, de servicios, organizaciones con animo de lucro y organizaciones sin
animo de lucro, los siguientes cuadros muestran los resultados de su analisis a este

respecto.

Tabla 14: Formalizacién, tamafio y adopcion de tecnologia

formalizacidn-adopcion de tecnologfa | tamafic-adapcién de tecnologia
similitud de las fuentes de datos 0,021 0,013
(0,493) {0,062)
medida de la adopcién de la tecnologia ] 0,302%** -0,189+x*
(0,085) (0,071)
medida de 1a formalizacion l0,1 31 t
(0.078)
medida det tamafio (0, 313*%*%
(0,047)
" | =
cmpresas industriales 0,471 %% 0,408 % **
(0,108) (0,082)
|lempresas de servicias 0,314* 0,278%*
(0,125} (0,094)
organizaciones lucrativas -0,001 0,155
(0.090) {0,057}
organizaciones no lucrativas -0,205 -0,024
0,112) (0,069
R< ajustada r—0,464*** 0,670F**

N=36 sobre 3050 observaciones
¥ pa= 0,05 ; ¥¥Fp<=0,001
Fuente « Damanpour (1996:707).

A la vista de estos resultados, se ve que no existe una gran diferencia en las

relaciones formalizacién-adopcion de tecnologia, tamafio-adopcién de tecnologia en
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funcién a la naturaleza de la empresateniendo en cuenta un doble criterio, de
produccion o de servicios, lucrativas o no lucrativas.

lLas organizaciones que tienen mayor tendencia a incorporar tecnologias de
informacién y procedimientos de uso son precisamente las que poseen una mayor
formalizacién en sus tareas. De hecho, estos procedimientos les van a permitir llevar a
cabo tareas complejas, en ciertas ocasiones de forma ordenada y rutinaria (Stacey y
Ashton, 1990). En su estudio estos autores plantean como en las organizaciones mas
formalizadas es mas probable el uso de metodologias especificas que acompafien y
fomenten, por tanto, la introduccion de una determinada tecnologia. Concretamente
mencionan el caso especifico de una metodologia denominada ASSETS que permite
cuatro tareas fundamentales: 1) diagnosticar la situacién actual, 2) especificar una
estrategia de implantacion tecnoldgica determinada, 3) promover inversiones en
tecnologias propiamente dichas, 4) recoger recursos de fuera de la empresa para llevar a
cabo decisiones tecnolégicas.

Zmud (1982) y Ettlie et al., (1992) han demostrado que el nivel de formalizacion
esta positivamente relacionado con la adopcion de tecnologias de informacion. En
organizaciones muy formalizadas, las coaliciones de especialistas en subunidades
diferenciadas puede aumentar la profundidad de conocimientos base, que, a cambio,
aumentan también el desarrollo de nuevas ideas (Aiken y Hage, 1971). Ademds una
mayor formalizacion de tareas produce un conocimienio base mas diversificado y lleva
a la incorporacion de tecnologias que fomentan la creatividad en las relaciones (Aiken y
Hage, 1971; Kimberley y Evanisko, 1981).

Precisamente, en el estudio de Zmud (1989) se muestra una encuesta dirigida a
organizaciones que pertenecen a GUIDE que es una asociacion profesional de
organizaciones comerciales que operan con sistemas de informacion grandes fabricados
por IBM. Distinguen dos niveles de formalizacion a la hora de considerar la adopcion de
tecnologia de mformacidn, formalizacion a nivel directivo y formalizacion a nivel
operativo, considerando 23 tareas diferentes en los dos niveles, llegando a la conclusion
que en un mvel directivo, s6lo cuando se percibe una necesidad clara de introducir una
herramienta tecnoldgica para apoyar aquellas tareas mas formalizadas, se hace.

Goffman (1983) analiza grados de formalizacién en las organizaciones, y en

referencia a la relacién entre fecnologias de informacién y formalizacion, afirma que su
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incorporacion se hace mas facil o mas dificil en funcion a estos grados. Cuanto mas
pautas de comportamiento estén fijadas, menos capacidad de aumentar la incorporacion
de tecnologias, puesto que éstas van a demandar diferentes formas de operar. Si la forma
de operar es estricta, parece l6gico este planteamiento. Su andlisis se centra en hoteles
de la costa oeste de los Estados Unidos y Canada.

Por otra parte, Rothlesberger y Dickson (1947), sostienen que la tecnologia
puede ser un elemento que permite mantener e incluso aumentar el grado de
formalizacién de tareas en la organizacién. Al establecer pautas unicas de interaccion, la
tecnologia puede ser una guia adecuada para el desarrollo de tareas en las empresas.
Zanjonc (1974) resalta como la misma puede ademas ser elemento conciliador de las
distorsiones en la interpretacion de las formas de trabajo que utilizan los trabajadores en
la empresa.

Roberts (1990) afirma que las tecnologias sustituyen, en muchos casos, ciertas
interrelaciones humanas. Y esto, segin Tannen (1993), hace que se apliquen de una
forma mas amplia en aquellas tareas mas formalizadas y desarrolla ejemplos concretos
en la adopcién de una herramienta tecnoldgica concreta que es el intercambio
electronico de documentos o EDI. Cuatro son los beneficios que las empresas buscan en
el uso de esta herramienta en el tratamiento de informacidn, volumen, diversidad,
amplitud y profundidad. Cada una de estas facetas se describe y define en el contexto de
siete casos, donde cada caso representa una unidad estratégica de negocio que ha
obtenido ventajas, medidas en las mencionadas dimensiones, al implantar esta

herramienta. La tabla siguiente muestra el signo de las relaciones encontradas en este

estudio.

Tabla 15: Grado de formalizacion e introduccidon del EDI

grado de formalizacion | volumen | diversidad | amplitud | profundidad

Alto + ++ + +

Bajo - + -- +

Fuente : Adaptado de Tannen (1993)
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Por tanto teniendo en cuenta que,

e Daft (1978) trat6 de demostrar que se daba una relacion indirecta entre
formalizacién y adopcion de tecnologia de informacién, una relacion directa
entre formalizacién v adopcidn de procedimientos de uso de 1a tecnologia de la
informacion. Morone (1989); Kirchner (1991) defienden la existencia de una
relacion inversa entre grado de formalizacion y adopcion de tecnologia de
informacién. Stacey y Ashton (1990) relacionan positivamente grado de
formalizacién e introduccién de procedimientos de uso de la tecnologia de
informacion.

¢ Por otro lado, Zmud (1982) y Ettlie (1992) demostraron la existencia de una
relacion directa entre el nivel de formalizacion y la adopcion de tecnologias de
informacion.

o Y Tannen (1993) apoya que existe una relacién positiva entre grado de

formalizacién y adopeidn de tecnologias de informacion.

Sometemos a contrastacion las siguientes hipotesis,

H3: Altos niveles de formalizacién estaran relacionados con altos niveles de
adopcion de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.
H4: Bajos niveles de formalizacién estarin relacionades con altos niveles de

adopcion de tecnologia de informacion.
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2.2.3. Especializacién Organizativa/Agrupacion de Unidades

El principio de la divisién del trabajo permite desagregar tareas con el objetivo
de conseguir una asignacién efectiva de las mismas en los lugares y hacia los recursos
apropiados.

A medida que las tareas se planifican mucho, la divisiéon del trabajo es un
problema de distribucién eficiente de actividades entre individuos y unidades
organizativas. Hay por una parte un problema de especializacion entre los empleados
individuales y un problema de especializacién entre las unidades organizativas.

En el presente trabajo tratamos de la especializacion organizativa, esto es, lo que
ha venido a denominar Mintzberg (1993) agrupacion de unidades.

La complejidad lleva a diferenciar tareas y a definir agrupacion de personas en
diferentes unidades; la existencia de la complejidad en los procesos que se necesitan
llevar a cabo en la empresa es lo que justifica la necesidad de transferir empleados a lo
largo de departamentos o seleccionar a los individuos segun un nivel especifico de
preparacion o sin el mismo. Se puede decir que existe fuerte tendencia para que las
organizaciones se especialicen méas, a medida que sus actividades y el entorno que las
rodea se vuelven mas complejas (Keen, 1991).

En la especializacién organizativa se han de decidir los criterios de contratacion
de los empleados asi como politica de transferencia de los mismos. Para ello, es
conveniente llevar a cabo un analisis del disefio de puestos de trabajo previo en las
organizaciones. Gibson, Ivancevich y Donelly (1994) presentan el proceso de disefio y
desarrollo de puestos en cinco etapas: 1) analisis de puestos, 2) disefio de puestos, 3)
contenido percibido de puestos, 4) desempefio del puesto, 5) redisefio de puestos de

trabajo.
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Figura 10: Modelo conceptual de disefio de puestos y desempefio de puestos

factores influencia del

tecnoldgicos ambito sacial

factores de apalisis de __» disefio de ___’ contenido __’ desempefio

tarea ) puestos T puestos percibido del del puesto
pucsto*
factores humanos diterencias individuales

Fuente: Gibson, Ivancevich, Donelly {1994 :459, tomado de la Fuente Sabaté et al., 1998 :174).

Dewar y Hage (1978) llegaron a la conclusion que las grandes organizaciones
tienen division del trabajo mas exhaustiva.

Los puestos se suelen especializar en su ambito, especificando el numero de
tarcas difcrentes que tiene cada puesto de trabajo o en su amplitud, en el sentido de
mayor o menor estrechez de las tareas.

Los factores de los cuales depende el grado de especializacion organizativa,

podrian ser los que se recogen en la siguiente tabla.

Tabla 16: Factores que influyen en el necesidad de especializacién organizativa.

El entorno los entornos dinadmicos, heterogéneos y complejos exigen un mayor
erado de diferenciacién o especializaciéon para comprender mejor el

contexto donde 1a empresa realiza su actividad

La impredecibilidad de {as|cuando las tareas son predecibles, es mas posible su agrupacion en

tareas unidades grandes

La interdependencia de tareas | si existe una alta interdependencia entre diferentes tareas es mas

operativo mantenerlas juntas que separarlas en distintas unidades

Fuente : Adaptado de la Fuente Sabaté et al. (1997).

El agrupar diferentes tareas es una forma que permite la coordinacion del trabajo
en la organizacién, Seglin Mintzberg (1993), puede tener varias repercusiones:

¢ Establece un sistema de supervision conttin entre puestos y unidades.

e Suele precisar que los puestos y unidades compartan recursos comunes.

s Suele crear medidas de rendimiento comunes.
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e Estimula la adaptacién mutua.

Benjamin, Gafni y Maital (1986) han manifestado que uno de los motivos
fundamentales que lleva a que las organizaciones sc especialicen es la necesidad de
gestionar mejor la complejidad del entorno. Whetten (1987) también defiende que las
organizaciones tienden a especializarse para gestionar mejor la complejidad del entorno
y minimizar posibles incertidumbres. Hamm (1989), siguiendo esta misma
argumentacion, sostiene que cuanto mas especializada es la organizacion, mas
tecnologia de informacion tiende a incorporar pues la misma permite la simplificacion
de tareas complejas. Estudia algunos casos concretos de compaiflias de produccion
japonesas de alta tecnologia. A través de entrevistas realizadas a expertos del area de
informatica de estas compafiias, analiza el grado de especializacion de las mismas por el
numero de empleados con habilidades técnicas especificas agrupados en cada proceso
de la empresa y lo compara con ¢! nimero de tecnologias adoptadas en los nltimos seis
afios. De las 481 compafiias que analiza, observa que se da una relacion directa entre el
grado de especializacién organizativa y la incorporacion de tecnologias. Son
precisamente las compafiias que poseen mayor numero de empleados con habilidades
técnicas especificas agrupados en los diferentes procesos las que han adoptado mayor
ntimero de tecnologias en los Gltimos sets afios.

Damanpour (1987) demuestra que altos niveles de especializacidn organizativa
favorecen la adopcion de tecnologia de informacién més que la adopcidn de
procedimientos de uso de la tecnologia propiamente dicha. Huber et al. (1993)
demuestran que, cuanio mas especializada estd una organizacion, mas tecnologia de
informacion tiende a incorporar y lo ilustran con casos concretos de empresas
americanas y europeas. Concretamente el primer autor, Damanpour, analiza la relacién
entre el nivel de especializacion medido a través del grado de complejidad de las tareas
y la adopcidn de innovaciones de caracter tecnoldgico haciendo a su vez diferencias en
funcién a la naturaleza de la adopcion de la tecnologia, esto es, si va a afectar a los
productos, a los procesos, si va a afectar de forma total o radical o de una forma mads
moderada, esto es incremental, a un conjunto de tareas. El siguiente cuadro muestra los

resultados fundamentales que el autor ha obtenido en este estudio. La especializacion
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esta relacionada de forma positiva con la introduccién de tecnologia de informacién y

explica aproximadamente un 15% de esta variacion.

Tabla 17: Especializacién y adopcion de tecnologia de informacion

Variable Grado de
correlacidn

adopcion de tecnologia de informacién 0,46 %+

especializacion 0,13

adopcién de tecnologia aplicada al producto 0,08

adopcion de tecnologia aplicada al proceso (,28*%*

adopcion de teenologia de forma radical 0,21%*

Tidopci('m de tecnologia de forma incremental | 0,16

etapa de adopcion inicial -0,49%**

etapa de adopcidn en la implantacion 0,50 **

*p<=0,05 ; *¥**p<=0,001

Fuente : Adaptado de Damanpour {1987)

Miller y Contay (1980) ; Hage y Aiken (1967) ; Damanpour (1987) muestran
que existe una relaciéon entre la especializacién organizativa y la adopcién de las
tecnologias de informacion en las organizaciones. Pero en sus estudios, no llegan a
establecer de forma congruente el signo de la expresada relacién. Mileti et al. (1977),
Zmud (1984) y Ettlic et al. (1984) han demostrado que la especializacion esta
relacionada de forma positiva con la capacidad de adopcion de tecnologia de
informacién. En organizaciones muy especializadas, en los grupos de especialistas
aumenta la cantidad de conocimiento base, que ademas, aumenta el desarrollo de nuevas
tecnologias. Pierce y Delbecq (1977) defienden que una alta especializacién influye de
forma negativa en la capacidad de adopcidn de tecnologia de informacion. Desarrollan
modelos de especializacion en las organizaciones siguiendo diferentes criterios de
agrupacion de los empleados: especializacion por habilidades técnicas generales y por
habilidades técnicas especificas. A través de ejemplos concretos empresariales muestran
como en funcién al tipo de especializacién que las empresas presentan, la introduccién

de las tecnologias de informacién apoyan diferentes aspectos de la especializacion
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concreta que se mantiene o persigue. A modo de ejemplo seflalan que, las empresas que
presentan una especializacion por habilidades técnicas generales, buscan al incorporar
tecnologia una mejor capacidad de coordinacion de las tareas especializadas que se
llevan a cabo en diferentes puntos geograficos.

Utterback y Abemathy (1975) defienden que cuando las organizaciones
presentan alta especializacién organizativa tienden a desarrollar procedinuentos de
utilizaciéon de la tecnologia de informacién puesto que les permite mejorar la
productividad en los procesos de produccién. Mills y Margulies (1980) sostienen que se
produce una reacciéon de los especialistas frente a la adopcién de tecnologias de
informacién, pues pueden ser vistas como sustitutos de su propio irabajo, lo que se
traduciria en una relacion en sentido contrario, esto es, son las méas especializadas las
que menos tecnologia de informacion tienden a implantar.

Milier et al., (1991), demuestran que esta reaccidn se refuerza mas en el caso de
las organizaciones industriales que para el sector servicios. Esto es, la adopcién de
tecniologias de informacion esta asociada negativamente con la especializacion mas en
empresas industriales que en empresas de servicios. En su estudio defienden que son las
organizaciones de servicios gue presentan altos niveles de especializacion las que mas
tecnologias de informacion incorporan por la necesidad que éstas tienen que mantener
de intercambiar informacion con los clientes en contra de las organizaciones industriales
donde ¢! intercambio de informacidn con los clientes es notoriamente menor.

Por tanto, teniendo en cuenta que,

o Damanpour (1987) demostrd la existencia de una relacion directa entre la
especializacidn y la adopeion de tecnologias de informacion.

» Hamm (1989) defiende que cuanto mas especializada es la organizacion, mas
tecnologia de informacidn tiende a incorporar. Huber et al. (1993) establecen la
existencia de una relacion directa entre el grado de especializacion y la
imcorporacion de tecnologia de mformacién.

¢ Tanto Hage y Aiken (1967) como Miller y Contay (1980) v Damanpour (1987)
admiten la existencia de una relacidn entre la especializacion y la adopcion de
tecnologias de mformacién sin establecer el signo de la misma. Mileti et al.
(1977), Zmud (1984) y Ettlie et al. (1984) si han demostrado una relacion

positiva entre la especializacion y Ia capacidad de adopcién de tecnologia de
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informacién. Sin embargo, Pierce vy Delbecq (1977) defienden la hipdtesis
contraria. Utterback v Abernathy, refiriéndose a los procedimientos de uso de
las tecnologias, defienden que cuando las organizaciones son mas
especializadas, tienen una mayor tendencia a desarrollar procedimientos de uso
de las tecnologias. Mills y Margulies (1980), argumentan una relacion inversa

entre especlalizacién y la mntroduccion de tecnologias de informacion.

Proponemos la siguiente hipdtesis,

HS: Altes niveles de especializacion estaran relacionados con altos niveles de

adopcion de tecnologia de informacién,
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2.3. FACTORES CONTEXTUALES QUE INFLUYEN EN LA
ADOPCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

En este apartado nos vamos a centrar en el tamafio de la organizacién como
factor contextual, que a efectos del presente estudio, se ha considerado en relacion con

1a capacidad de adopcion de tecnologia de informacion.

2.3.1. Tamaito de la Organizacion

En el presente vamos a considerar el tamafio de la organizacion en cuanto a
factor externo o contingente (Mintzberg, 1993).

Algunos analistas han tratado el tamafio organizativo como una dimensién de la
estructura organizativa, como la formalizacién y centralizacién, una de muchas
propiedades estructurales de una organizacién (Hall y Tittle, 1966). Otros conciben al
tamafto mas como una variable contextual que mide la demanda para los servicios y
productos de una organizacion y por ello ofrece oportunidades e impone resiricciones en
su estructura (Blau y Schoenherr, 1971; Pugh, 1969). Al igual que la tecnologia, el
tamafio de la organizacion aparece como una variable entre la organizacion y su
entorno: ambas variables son, caracteristicas internas que interactian con propiedades
estructurales vy, caracteristicas que dependen mucho de condiciones externas. Y
precisamente porque se dirige externamente como la tecnologia, el tamafio es mas
susceptible de ser tratado como una variable independiente que configura y determina
otras variables estructurales.

Kimberley (1976) presenta algunos indicadores para medir el tamafio. Cada uno
de ellos mide diferentes aspectos del tamafio. Algunos, como los metros cuadrados en el
espacio de una fabrica ¢ numero de camas en un hospital, miden la capacidad fisica de
una organizacion para desarrollar el trabajo. Otros como el volumen de ventas ¢ nimero
de clientes servidos en un periodo de tiecmpo, se centran menos en la capacidad
potencial y mas en escalas actuales de desempefio. Y otros indicadores, como activos
netos, ofrecen una medida de recursos discrecionales disponibles en la organizacion. La
mayoria de los estudios sobre la relacidn entre tamafio organizativo y estructura han

utilizado el nimero de partficipantes (generalmente empleados) como un indicador del
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tamafio. Mintzberg (1993) sefiala que el tamafio de la organizacion puede medirse por ¢l
nimero de empleados, cantidad de ventas, envergadura del presupuesto, iversion de
capital y otros factores. El mismo admite utilizar generalmente el numero de empleados.
Las ventajas de esta medida estan en que tiende a reflejar ambos, la capacidad de la
organizacién para llevar a cabo el trabajo y la escala actual de desempefio. De la Fuente
Sabaté et al. (1997), han utilizado como medida del tamafio, el nimero de trabajadores
medio de una empresa, que expresa la relacién por cociente entre el numero de horas
trabajadas y duracién de una jornada (en horas) segiin convenio. Con ello, afirman que
se consigue ecliminar el efecto del empleo a tiempo parcial y la comparacion
intersectorial es mas ajustable e independiente de los problemas de estacionalidad de
algtn sector de actividad.

También, la mayoria de las variables dependientes de interés, por ejemplo,
formalizacion, centralizacién, son formas para controlar y coordinar gente, asi que el
mimero de individuos puede ser mas relevante que otras posibles medidas del tamafio.
Sin embargo, utilizar el nimero de participantes como un indicador del tamafo, da
algunos problemas. Es dificil determinar como establecer la frontera entre participantes
y no participantes. También, se pueden perder las comparaciones del nimero de
participantes en diferentes tipos de organizacion, y algunos tipos de organizaciones son
mas intensivas en trabajo que otras.

Las organizaciones varian el tamafio a lo largo de su vida al tratar de adaptarse a
las circunstancias cambiantes de los entornos que las rodean. Aldrich y Pfeffer (1976) ;
Hannan y Freeman (1977) argumentan que muchas de las vanaciones en el tamafio de
las empresas se deben a seleccidn en los entornos a los que se tienen que adaptar. Las
organizaciones, a medida que tienen mas recursos, tienden a crecer, por miedo a
desaparecer (Singh, Tucker y House, 1986). Mintzberg se refiere al crecimiento de las
organizaciones en términos de transiciones estructurales (1993 :281): “A medida que
crecen, las organizaciones atraviesan transiciones estructurales, cambios de naturaleza
mas que de grado, mas cualitativos que cuantitativos”. Distingue asi cuatro etapas que
van desde la estructura de tipo artesanal a la matricial.

Mintzberg admite que, a medida que aumentan las empresas, sus estructuras
tienden a ser mas complejas, sus tareas por tanto, mas especializadas. También admite,

basandose en el trabajo de Litterer (1965} que cuanto mas grande es una organizacion,
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mas formalizado est4 su comportamiento, comenta textualmente (1993 :272): “La
direccion se ve obligada a dar con los medios necesarios para hacer mas predecible el
comportamiento de los niveles inferiores, recurriendo para cllo a reglas, procedimientos,
descripciones de puesto y a ofras medidas afines (a todos los dispositivos que
formalizan el comportamiento)”. Esto nos lleva a pensar que podriamos extrapolar
algunas de las relaciones establecidas en los capitulos anteriores con respecto a ia
especializacion y formalizacion.

Desde los afios sesenta, algunos estudios tedricos han tratado la relacion entre el
tamafio y las tecnologias de informacién. Arrow, (1962, 1983); Kamien-Schwartz,
(1982) han observado como las empresas pequeflas se han convertido en importantes
aportadoras al proceso de cambio tecnoldgico, al menos en ciertas industrias y umdades
geograficas en las que la competencia entre un numero significativo de empresas
pequefias incentiva para ilevar a cabo actividades innovadoras. Sin embargo, sdlo en los
ochenta, una ola de estudios empiricos (Bound et al., 1984; Pavitt et al, 1987;
Keinknecht et al., 1993) mostraron que incluso las empresas pequefias con niveles bajos
de actividades formales oftecen contribuciones significativas en términos de
introduccion de tecnologias y procedimientos de su uso, aunque en la mayoria de los
casos introducen cambios incrementales mas que radicales.

El tema de si las empresas grandes obtienen mejores resultados que las mas
pequenias o vice-versa, asi como que las empresas més pequefias introducen mas
tecnologias de informacidn y procedimientos de su uso que las grandes, ha generado
importantes explicaciones tedrico-pricticas en las disciplinas de Economia, Direccién
de Empresas y Sociologia. Todavia, los postulados tedricos son confusos, al menos, los
impactos que el tamafio tiene en el desarrollo a nivel de empresa, y en la verdadera
naturaleza de la relacidon que afecta a las organizaciones. Y en este sentido podemos
encontrar posturas defendiendo hipoiesis de signo contrario, asi en la década de los
ochenta hubo una discusidén importante sobre si las tecnologias de informacion podrian
convertirse en recursos interesantes para las pequefias empresas puesto que podrian
alcanzar ciertas ventajas de su uso a un bajo coste (McFarlan, 1981).

También y sobre todo posteriormente se ha defendido una postura contraria. Asi
en 1993 Blili y Raymond apoyandose en los menores recursos y experiencias en la

gestion de nuevas tecnologias defienden que son precisamente las pequefias empresas

87



las que tienen unas mayores limitaciones en la incorporacion de tecnologia de
informacion.

Yap y otros (1992) defienden que son las grandes empresas las que pueden tener
mayores posibilidades de incorporar tecnologias de informacién. Asumen que al
disponer éstas de mayores recursos, tienen mas posibilidad de contar con consultores
externos eficaces en la materia, el asesoramiento y apoyo de proveedores, la mayor
experiencia acumulada que pueden tener las empresas en el uso de las tecnologias de
informacion.

Basandose igualmente en los mayores recursos que poseen las grandes emprésas,
Thong y Yap (1995) afirman que son precisamente éstas las que mads recursos de
tecnologia de informacién tienden a incorporar.

King et al. (1989) seflalan que las grandes empresas poseen un conjunto de
factores facilitadores que les permiten una mayor incorporacién de tecnologia de
informacion en las mismas como son: una demostrada experiencia de la empresa en
temas de tecnologia de informacidn, una fuerte capacidad de planificacion de la empresa
que puede ser extendida a los recursos de la tecnologia de informacion, amplia
disponibilidad de medios informaticos dentro de la empresa y fuerte posicién financiera
de 1a empresa frente a sus competidores asi como una amplia disponibilidad de personal
cualificado en tecnologia de informacidn dentro y fuera de la firma.

McFarlan (1985), Weill (1990) y Mahmood y Mann (1993) afirman que son las
grandes empresas las que tienden a incorporar mas tecnologia de informacién.
Defienden que esto es debido a que las inversiones en tecnologia de informacion poseen
clevados riesgos financieros en dos sentidos, el riesgo técnico debido al elevado
volumen de inversiones a realizar (medios, personal, formacion, etc.) v el elevado
periodo de tiempo necesario para rentabilizar las inversiones. Y estos riesgos pueden ser
afrontados sélo en el caso de grandes empresas.

El tamafio de una empresa afecta a su desarrollo de muchas formas.
Caracteristicas claves de empresas grandes son sus capacidades diversas, las habilidades
para explotar economias de escala y de alcance y la formalizacion de sus procesos. Estas
caracteristicas hacen la implantacion de operaciones mas efectiva, permitiendo a estas
grandes empresas generar resultados mejores que las empresas pequefias (Penrose,

1959). Puntos de vista alternativos sugieren que el tamafio de la organizacién estd
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correlacionado con el poder de mercado (Shepherd, 1986). La teoria, por tanto es
confusa en la relacion precisa entre tamafio de la organizacion y desempefio.

Para comprender el impacto del tamafio de la empresa cn la introduccién de
tecnologias de informacién y sus procedimientos de uso, es Gtil entender la racionalidad
econémica que subyace bajo la determinacién de tamafo de empresa. Friedman
(1955:233) nota que “la distribucién existente”, refiriéndose a los tamarios de empresa,
refleja ambos “errores” y “diferencias” intencionadas designadas para tomar ventaja de
recursos particularmente especializados bajo el conirol de diferentes empresas”. De
acuerdo con esto, el tamafio de dos empresas comprometidas en la misma actividad
puede ser diferente, con ambas existiendo de forma simultanea. Tjiri y Simon (1977}
dan modelos mas detallados de los procesos que hacen aumentar una distribucion de
empresas de diferentes tamaiios en una industria. Apuntan que la distribucion de tamafio
de empresas en una industria, es un resultado de los éxitos y fracasos de numerosas
acciones a lo largo del tiempo. El éxito de cada empresa de forma individual, estd
determinado por un niimero de factores incluyendo lo bien que se adapta a las
condiciones cambiantes en la industria como un todo.

Nolan et al. (1996) a través de un estudio en un conjunto de empresas
americanas durante fos afios setenta sobre el efecto del tamafio organizativo en ¢l
sistema de informacién, describen un modelo que muestra los diferentes caminos en los
que una empresa puede cambiar su estructura y crecer a lo largo de su vida. Muestran
como un sistema de informacion puede cambiar para acomodarse al cambio en tamafio y
estructura. En esta investigacion, estamos especialmente dedicados a cémo las empresas
se adaptan a una clase particular de cambio: la disponibilidad de tecnologias de
informacion. Los efectos de estas tecnologias dependen, claramente, de lo bien que las
empresas individuales las utilizan y cémo su uso afecta a su realizacion posterior. Si las
inversiones de una empresa en tecnologias conduce a resultados variables amphios,
entonces no habra motivos de cambio en la economia como un todo. Por ofra parte, si
ciertas clases de adaptacion a las tecnologias tienen generalmente mas éxito que otras,
entonces debemos ser capaces de observar los cambios resultantes de la mayoria de las
tendencias en la economia. Por ejemplo, si el uso de una determinada tecnologia
aumentara la viabilidad de empresas mas pequefias que grandes, puede ser parte del

motivo para la disminucién en promedio de tamafio de la empresa.
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El cuadro siguiente muestra las ventajas y desventajas de las pequefias y grandes

empresas en relacion a las tecnologias.

Tabla 18: Ventajas y desventajas de las pequefias y grandes empresas en relacion con la

adopcion de tecnologias de informacién

Pequefias empresas

Grandes empresas

obtener ventajas de las nuevas oportunidades y
estan dispuesios a asumnir riesgos.

Marketing Capacidad para reaccionar con prontitud y | Distribucin extensa y facilidades de servicio.
mantenerse al dia ante los cambios en el [ Alto grado de poder dc mercado con los
mercado. (l.os costes de puesta ea naccha en | productos actuales.
un  mercade  extranjero  pueden  ser
prohibitivos).

Diteccion Ausencia de burocracia. Dinamicas; los | Directivos capaces de controlar complejas
cmpresarios reaccionan rapidamente para | organizaciones y de establecer estrategias

corporativas. (Pueden sofrir un  exceso de
burocracia. A menudo son controlados por
contables que pueden ser adversos al riesgo.
Los directivos pueden llegar a ser wmeros
gestores que carecen de dinamismeo en relacion
a las nuevas oportunidades a largo plazo).

h.‘omunicacién interna

Redes de comutticacién interna eficientes e
informales.

Proporciona una ripida respuesta a 1a solucién
de los problemas internos ; ofrece la capacidad
de renrganizarse rapidamente para adaptarse a
los cambios en el entorno externo.

(Las comunicaciones internas son, a menudo,
muy voluminosas ; esto puede llevar a una lenta
reaccién ante fas amenazZas v oportunidades
externas.)

Manc de obra téenica y cualificada

{Con frecuencia carecen de suficientes
especialistas téenicos y cualificados, A menudo
son incapaces de sostener un esfuerzo formal en
T+D en una escala apreciable.)

Capacidad de atraer a especialistas altamente
cualificados. Puede sostener el establecimicnto
de un gran lahoratorio de 1+D,

Comunicacion externa

(A menudo carecen de tiempo o de los recursos
para ideniificar y uvtilizar importantes fuentes
de conocimientos cientifices y tecnolégicos.)

Son capaces de conectar con las fTuentes
externas de  conocimientos  cientificos ¥
tecnolégicos. Pueden permitirse servicios de
informacion ¥ documentacién, Pueden
subcontratar I+ a los centros especializados.
Son capaces de comprar crucial informacidn
técnica y tecnologia.

Fingnciacion

{Pueden experimentar grandes dificuitades
para atraer capital, especialmente capital-
riesgo. La innovacién puede representar un
riesgo  financiero  desproporcionadamente
grande. Incapacidad para diversificar €} riesgo
mediante una cartera de provectos.)

Capacidad para pedir prestado cn ef mercado
de capitales, Capacidad para diversificar el
riesgo mediante una cartera de proyectos.
Mayor capacidad para diversificar riesgos en
las  nuevas tecnologias y en  los  nuevos
mercados.

Economias de escala y enfoque de sistemas

(En algunas dreas las cconomias de escala crean
sustanciales barreras de entrada a las pequeiias
empresas. Incapacidad para ofrecer lineas de
productos o sistemas integrados.)

Capacidad para conseguir economias de escala
en 4D, produccién y marketing. Capacidad
para ofrecer una variedad de productos
complementarios. Capacidad para  ofrecer
imporiantes proyectos llave en mano.

Crecimiento

(Pueden  cxperimentar  difieultades  para
adquirir el capital externo necesario para un
rapide  crecimiento.  Algunas  veces  los
empresarios son incapaces de enfrentarse con
organizaciones cada vez mis complejas.)

Capacidad para financiar la expansién de los
productos base. Capacidad para crecer via
diversificacion y adguisicion.

Patentes

L(Pueden tener problemas al enfrentarse ¢on el
sistema de patentes. No pueden permitirse el
tierope ni los costes involoerados en wn Jitigio de
patentes.)

Capacidad para contratar cspecialistas en
patentes. Pueden permitirse litigar para
defender 1as patentes en caso de infraccion.

Regulaciones gubemamentales

{No pueden hacer frente a las complejas
regulaciones. Los  costes  unitarios de
conformidad para las pequedas empresas son, &
menudo, altos.)

Pueden proveerse de servicios legales para
cufrentarse con los requerimientos regulatorios
complejos. Pueden extender los costes de
regulacion. Pueden obtener el 14D necesario
por conformidad.

Nota : Las afirmaciones entre pe;réntesis representan Areas de potencial desventaja.
Fuente : Fernandez Sanchez (1996 :92 y 93, tomado de Rothwell y Zegveld, 1985).

Un efecto de las tecnologias de informacion sobre ¢l tamafio es que tiende a

reducirse, ya que, el numero total de personas que se necesitan para llevar a cabo un

conjunto particular de funciones se estd reduciendo. Y aunque no hay evidencia
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empirica de que esto sca siempre asi, si encontramos ciertos estudios empiricos que se
aproximan a esta idea (Gemstein, 1988; Moss-Jones, 1990). Otros como Osterman
(1986), que, en un trabajo empirico, centrandose en la evolucién de industrias de
diferente naturaleza en el periodo de 1972-1978, estudia el impacto de los ordenadores
en el empleo de los administrativos y directivos y defiende que fruto de la introduccion
de ordenadores en las empresas, aparecen nuevos puestos para apoyar algunas
operaciones. De esta forma explica que la disminucién del mimero de empleados en las
empresas en esa época puede asociarse de forma inicial a la introduccién de
ordenadores, pero observa como tras e¢sa caida inicial, aumenta posteriormente cl
niimero de administrativos y directivos en las mismas empresas.

Ademas estas empresas mas pequefias estan dotadas de la flexibilidad necesaria
que las grandes empresas no tienen.

Damanpour (1992); Kimberly y Evanisko (1981) defienden que Ilas
organizaciones grandes tienden a adoptar mas tecnologias de informacion vy
procedimientos de uso que las mas pequefias. Afirman esto porque asumen que las
grandes organizaciones generan mas recursos que pueden estar disponibles para gastarse
en la adopcion e implantacion de tecnologias de informacion (Damanpour y Evan,
1990). Gatignon y Roberston (1989) han defendido el tamafio como predictor
significativo de la adopcién de tecnologia de informaciéon dada la relacion encontrada
entre las grandes empresas y los recursos dedicados a la adopcion de la tecnologia de la
informacion. Pavitt et al. (1987) estudian ¢l tamafio de las organizaciones que
introducen innovaciones tecnoldgicas en Gran Bretafia en el periodo comprendido entre
1945-1985. Desarrollan entrevistas en 4000 empresas y llegan a la conclusién que son
las empresas mas grandes, por encima de 10.000 empleados y las mas pequenas, por
debajo de 1.000 empleados las que méas adopciones de tecnologias llevan a cabo
generalmente.

Una cuestién tedrica importante a la que se ha dedicado atencion es por qué el
aumento del uso de ciertas tecnologias de informacion y procedimientos de su uso
puede cambiar la relativa viabilidad de pequefias o grandes empresas. Se contesta a la
pregunta teniendo en cuenta dos efectos importantes: el primero la sustitucién del

trabajo, el segundo, hacer en vez de comprar.
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Sustitucidn del trabajo

Quizas la més simple explicacién que se ha propuesto de porqué ¢l tamafio
de la empresa deberia estar relacionado con las tecnologias, es que las empresas
pueden, a veces, utilizar estas tecnologias para producir el mismo resultado con
menos recursos. Sustituyendo labores humanas por procesos automatizados, las
empresas pueden aumentar la productividad y reducir costes. De alguna manera, sin
embargo, los estudios a este respecto, no han apoyado esta hipotesis hasta finales de
los afios ochenta™ .

Ademas en estudios directos de la relacion entre la tecnologia y empleo, hay
alguna evidencia de que las tecnologias pueden hacer aumentar €l empleo. Como ya
s¢ ha sefialado anteriormente, Osterman (1986) demostré que la inversién en
tecnologia de informacion dio como resultado un aumento complementario en el
numero de empleados después de varios afios. Berndt y Morrison (1991)
demostraron que las innovaciones de naturaleza tecnolégica eran un compiemento,
no un sustituto del trabajo, especialmente trabajo de los trabajadores de “cuello
blanco™*.

Este estudio nos podria permitir examinar la hipotesis desde la perspectiva de
si la sustitucién del trabajo, debido a la introduccion de ciertas tecnologias, es la
primera explicacion de la disminucion de los tamafios de las empresas. En ese caso,
deberiamos esperar ver disminucion en el nimero de empleados en las empresas
asociadas con el uso de tecnologias de informacidn, pero no disminucion en las
ventas por empresa. De hecho, si esta hipdtesis es correcta, podriamos incluso
observar un aumento en las ventas por empresa asociadas con ¢l uso de tecnologias

de informacion.

Hacer frente a Comprar

Otra posible explicacion de porqué las tecnologias de informacién han de
relacionarse con el tamafio de la empresa es que las tecnologias pueden inducir a las

empresas a “hacer” frente a “comprar”. Asi, la respuesta va a depender de su coste.

" Brynjolfsson, 1994, hace una revision de la hteratura.
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Podemos dividir estos costes en dos categorias: costes de produccion y costes
de coordinacién. Los de produccién son los de la produccion fisica solo. Los de
coordinacion se refieren a los costes de desarrollar las dependencias entre las tareas
de produccién. Por ejemplo, las tareas de coordinacion incluyen el asegurarse que
las cosas correctas se hacen en los lugares correctos y en los tiempos correctos.

Podemos ademas dividir los costes de coordinacién en dos categorias: costes
de coordinacién intemos y externos. Cuando una empresa produce sus propios
productos, por ejemplo, los costes de coordinacion internos incluyen los costes de
los directivos y otros quienes deciden cuindo, donde y como producir los productos.
Cuando la empresa compra productos de un proveedor externo, los costes de
coordinacion externa incluyen: los costes del proveedor para comercializacion,
ventas y facturacion y los costes de encontrar proveedores, negociar contratos y
pagar facturas.

En ambos casos, los costes de coordinacion incluyen actividades intensivas
en informacion como buscar informacién, comunicacién y tomar decisiones. Ya que
las tecnologias de informacion son particularmente aplicables en esta clase de
actividades intensivas en informacion, se podrian explicar asi muchas teorias,
previamente sugeridas de como el grado de adopcion de las mismas podria afectar al
tamaiio de la empresa reduciendo estos costes de coordinacion. Las teorias que se
refieren a este respecto hacen diferentes predicciones, dependiendo en la clase de
costes que son mas afectados en cada caso™.

Ahora, ;cémo afectardn las adopciones de tecnologia de informacidn y sus

procedimientos de uso a estos costes?. En los casos en donde éstas pueden mejorar los

procesas de produccion, deberiamos esperar que las tecnologias redujeran los costes de

produccion. Sin embargo, estos efectos serian muy especificos para procesos

particulares de produccion y ademas, para industrias particulares.

En casi todas las industrias, sin embargo, las adopciones de tecnologia basadas

en la aplicacion de tecnologias de informacion deberian ser capaces de reducir costes de

las actividades intensivas de informacidn, relacionadas con {a coordinacion. En generali,

si las tecnologias reducen ambos, los costes internos y externos de coordinacidon mas

que los de produccion, entonces disminuird la importancia de la dimension, en la que

* Del inglés white collar.
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comprar tiene una desventaja. Ademas, deberia aumentar el nimero de situaciones en
las que comprar es mas atractivo que hacer. Si por ejemplo, se subcontrata mas,
deberiamos esperar ver una disminucion en el nimero medio de empleados por
empresa. Al contrario que la hipétesis de la sustitucion de trabajo, las hipdtesis de
“outsourcing” o “subcontrataciéon” predicen que las actividades requeridas para producir
productos o servicios seran divididas entre empresas mas separadas. Esto significa que,
si la hipétesis de “outsourcing” es correcta, la cantidad promedia de “valor afiadido™ y
las ventas medias por empresa deberian disminuir.

Hay estudios concretos que sugieren que la aplicacion de tecnologias de
informacion, ha provocado una disminucién en el tamafio de la empresa en ciertas
industrias. Un estudio detallado de la industria del metal demostré que las empresas

**” en empresas mas pequefias en 88 de

verticalmente integradas se estaban “partiendo
106 sectores entre 1972 y 1982 y que esto se podria deber al uso en aumento de las
tecnologias de informacion (Carlsson, 1988). En un estudio de como “las ahanzas de
valor afiadido” estan supliendo a compafiias integradas de forma vertical, Johnston y
Lawrence (1988) citan también ejemplos en los que este fendmeno estd parcitalmente
posibilitado por la aplicacién de tecnologias de informacion. Sin embargo, no hay un
estudio completo para determinar si estos cambios son parte de una tendencia mas
amplia.
Por tanto, teniendo en cuenta que,

« El tamarfio organizativo parece estar relacionado de forma significativa con la
adopeion de tecnologias de informacidn y sus procedimientos de uso. Las
organizaciones grandes tienden a adoptar mas tecnologias de informacién y
procedimientos de uso que las mas pequeilas (Damanpour, 1992 ; Kimberly y
Evanisko, 1981). Gatignon y Roberston (1989) han encontrado relacion directa
entre ¢l tamafio y la adopceion de la tecnologia de la informacion.

e Mintzberg (1993) admite que se puede establecer una relacion entre el tamaito
y la tecnologia de informacidén teniendo en cuenta otras caracteristicas
organizativas. Esto nos lievaria a extender algunas de las hipdtesis defendidas
para la formalizacion y especializacion en el caso del tamafio. Arrow (1962) vy

Kamien-Schwartz (1982) sostienen la teoria que las empresas pequefias son las

** Gurbaxani y Whang (1991) hacen un resumen de los mismos.
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gue mas tecnologia de informacién tienden a introducir. Gernstein (1988) y
Moss Jones (1990) defienden que la flexibilidad que las pequenas empresas

poseen, les permite una mejor adaptacién a la introduccion de herramientas

tecnoldgicas.

Sometemos a contrastacion la siguiente hipotesis,

H6: El tamaiio organizativo estard directamente relacionado con la adoepcion de

tecnologias de informacion.

El siguiente grafico muestra la causalidad de la relacién que se ha establecido

para contraste teniendo en cuenta las evidencias tedricas y empiricas resaltadas:

Figura 11: Relacion de caracteristicas organizativas con capacidad de adopcion de

tecnologia de informacién

Variables de disefio Factores de Contingencia
Centralizacién ™. STamaiio de la*,

.. Formalizacion i Organizacion ;

“.. Especializacién .~

Capacidad de Adopcion

i teenologias de informacién :
i procedimientos de uso de la tecnologia

Fuente: Elaboracién propia

* Del inglés “decoupling”.
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2.4. ADOPCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
MEDIDAS DE DESEMPENO EN LA ORGANIZACION

Una vez descritas las variables que desde el punto de vista organizativo vamos a
emplear en el siguiente trabajo, pasamos a continuacion a realizar una pequena
descripeion de la relacion de la adopeion de tecnologias de informacion y tas medidas

de desempefio, fundamentalmente aquellas representativas de eficacia y eficiencia.

2.4.1. Tecnologias de informacién y medidas de desempefio

Algunos estudios a nivel de analisis organizativo, han examinado la relacion de
las inversiones en las tecnologias de informacion con ciertos indicadores de desempeiio
organizativo, como costes operativos, rentabilidad econdmica y rentabilidad financiera.
Se dice que éstas permiten obtener un producto mejorado en variedad, calidad, y
satisfaccion al cliente, a la vez que posibilitan el desarrollo de procesos de gestion y
facilitan una mayor productividad en el trabajo. Sin embargo, tales mejoras a veces, no
aparccen reflejadas en ratios de desempefio financiero, ya que los beneficios pueden ser
redistribuidos a lo largo de la organizacion o pasar a los consumidores. Por ello, el
estudio de los efectos de la aplicacién de tecnologias sobre el desempeiio organizativo,
ha de basarse en medidas intermedias que van a dar una mayor confirmacion de las
ventajas del uso de éstas.

McFarlan (1981), Cash y Konsynski (1985), Charnes et al. (1985) y Conte et al.
(1986) ya anunciaban en la década de los ochenta que la adopcion de tecnologias de
informacidn era importante porque iba a constituir una llave a la hora de conseguir
ventaja competitiva en el futuro. Otros, como Dickson et al. (1984) y Clemons y Row
(1991) han destacado que la introduccion de tecnologias de informacion en la empresa
es, ante todo, una necesidad, y la ausencia de las mismas podria llevar a una clara
desventaja en unas organizaciones que no la tienen frente a otras organizaciones que si
la poseen. Desgraciadamente las relaciones que se han establecido generalmente entre
tecnologia de informacién y desempefio organizativo lo han sido en funcion al analisis
de casos concretos en empresas por tanto especificas, por ello, hemos de reconocer que

existe un sesgo hoy aun importante en los estudios que tratan de analizar los impactos
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de la adopcion de tecnologias de informacion en el desempefio de las organizaciones
(Mahmood, 1997). Ya en la década de los noventa han aparecido algunos estudios
acompanados de nuevo por los analisis de casos, que se han referido al sector como
unidad principal de analisis. Son estos precisamente los que nos han inspirado a la hora
de tratar de buscar relaciones entre medidas de desempefio y adopciones de tecnologia
de informacion.

Entre los estudios que relacionan adopcion de tecnologias de informacién y
desempefio, y aplican su analisis empirico en casos concretos, merecen destacarse los de
McFarlan (1981), Cash y Konsynski (1985), Chames et al. (1985) y Porter y Millar
(1985). Charnes et al. (1985) defendieron que las adopciones de tecnologias de
informacion cn la empresa producian un mejor desempefio de procesos medido en ratios
tipicos de eficiencia, como rentabilidad economica y financiera. McFarlan (1981)
destacé que las tecnologias de informacién mejoraban el desempefio general de las
organizaciones al hacer posible la creacién de barreras de entrada, creando costes de
cambio y cambiando la base de la competencia. Porter y Millar (1985) afirmaban que
las tecnologias de informacién podian ayudar a mejorar el desempefio de una
organizacién ofreciéndole una ventaja competitiva puesto que permiten acciones como
por ejemplo, disminuir costes y fomentar diferenciacion de productos. Dentro de este
primer grupo también podemos destacar los trabajos de Clemons y Row (1989) y
Clemons (1991) quienes en una postura contraria a los anteriores, defienden que la
tecnologia de informacién es una necesidad, por tanto, lleva a las empresas a mantener
una posicion adecuada para desarrollar tareas, pero dificilmente a un mayor desempeiio.

En el segundo grupo de investigaciones, las que utilizan el sector como unidad
de analisis tampoco hemos encontrado estudios totalmente concluyentes (Barua, Kriebel
y Mukhapadhvay, 1995; Nault, 1995). Sélo los que desarroflaron Behrens (1993) y Hitt
y Brynjolsson (1994} concluyeron en una clara relacion positiva entre la adopeion de
tecnologias de informacién y medidas de desempeiio. En el primer caso, se contrastd
positivamente la relacion entre las inversiones en tecnologias de informacion y la
rentabilidad financiera en empresas del sector servicios € industriales americanas; en ¢l
segundo caso, se hizo un analisis similar sélo para el sector servicios llegandose a las

mismas conclusiones.
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En un estudio en empresas suministradoras de material sanitario, Cron y Sobol
(1983) pudicron unicamente establecer que el uso limitado de tecnologias de
informacién se asociaba con empresas de bajo rendimiento.

Turner en una investigacion realizada en el afio 1985 entre 58 empresas
bancarias no encontré relacién significativa entre el rendimiento de las empresas
medido como rentabilidad sobre el activo y las inversiones en tecnologia de
informacién, tomando como medida de estas ultimas la relacion entre el gasto en las
tecnologias y el activo total de la empresa.

Concretamente en un estudio aplicado al sector asegurador, Bender (1980)
concluye que se puede considerar a la inversion total en sistemas de informacion como
buen predictor del rendimiento financiero de las empresas, encontré en especial
relaciones significativas entre el rendimiento de las empresas con variables como
inversiones en personal especializado en tecnologias de informacién y hardware. En este
mismo sector y aplicado a un caso concreto, Clement y Gotlieb (1987) encontraron
relaciones positivas entre las inversiones en sistemas de informacion en linea, la mejora
de las tareas de control de los directivos y la reduccidn de costes de transaccion.

Otros autores han detectado que la tecnologia de informacién por si sola no es
clemento que fomente unos mejores resultados, pero combinada con otros si. Por
ejemplo, Del.one en un trabajo llevado a cabo en 1988 en empresas industriales llegd a
la conclusién que el compromiso de los directivos de las empresas con la mtegracién de
las tecnologias de informacién y los conocimientos previos sobre dichas tecnologias son
factores ctaves a la hora de obtener mayor provecho en las inversiones de tecnologia de
informacion y de potenciar sus efectos positivos sobre los resultados de las empresas.

Weill (1990) intenta identificar medidas de los efectos de las tecnologias de
informacion sobre los resultados de las empresas. En su estudio, realizado sobre 68
cmpresas medianas pertenecientes al sector industrial durante los afios 1982-1987,
determina las variables de tecnologia de informacion estratégicas, segun el autor, son las
inversiones que persiguen conseguir ventajas competitivas incrementando las ventas; los
objetivos de rendimiento de la empresa (crecimiento de las ventas, rentabilidad sobre
activos, reduccion de costes, rentabilidad y excelencia técnica; las estrategias genéricas
de Porter (1985) v las medidas de rendimiento de la empresa (crecimiento de las ventas,

rentabilidad sobre activo y numero de trabajadores no relacionados con tarcas
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productivas/ventas). En sus conclusiones sefiala como no se pudieron establecer
relaciones claras significativas entre las inversiones en tecnologia de informacion con
tendencia a incrementar ventas o reducir costes y las variables de rendimiento de
crecimiento en ventas o rentabilidad sobre el activo de la empresa. Solo en el medio
plazo la rentabilidad sobre el activo se veia influida por las inversiones en tecnologia de
informacion en las empresas pioneras en la aplicacion de esas tecnologias.

Harris y Katz (1991) llevan a cabo una investigacion relacionando medidas
porcentuales de la inversion en tecnologia de informacién (gasto en Tl/gastos operativos
totales ¢ ingresos/costes de tecnologia de informacién) con medidas relativas de los
cfectos sobre el rendimiento de la empresa (costes operativos e ingresos brutos),
concluyendo que en las empresas con mayor rendimiento se detectan menores costes
operativos y mayores inversiones en tecnologia de informacion.

Volviendo al sector seguros, Francalanci y Galal (1998) llevaron a cabo una
investigacion en cincuenta y dos empresas aseguradoras tomando como base los datos
de la LOMA’ en un periodo de diez afios. Tratan de analizar el impacto de las
tecnologias de informacidn y la composicion de los trabajadores en la productividad de
estas empresas. Estos autores asumen que las relaciones directas positivas o negativas
de causalidad que se han encontrado en estudios anteriores entre mayores inversiones en
tecnologias de informacion y mejoras en productividad (Weill, 1992; Hitt y
Brynjolfsson, 1993, 1996, Mahmood y Mann, 1993) se basan en dos enfoques: el
imperativo tecnolégico y el organizativo. El primero considera la tecnologia de
mformacién como un factor que determina el comportamiento de fos individuos y de las
empresas. Las tecnologias de informacion por si solas no explican de forma optima
variaciones de productividad. El segundo defiende que los resultados en una empresa
tienen que ver con la forma en que los diferentes recursos organizativos, humanos y
tecnologicos se combinan por la direccidn de la empresa para conseguir objetivos
propuestos. Por tanto, de nuevo la tecnologia por si sola no consigue mejorar los
rendimientos de una empresa.

Por ello, Francalanci y Galal (1998) toman esta ultima vision para observar ¢l
impacto de las inversiones en tecnologia y la composicion de los trabajadores en la

productividad de una muestra de empresas en el sector asegurador. Segun ellos, para

A7 Life on Management Associaliol., €s Una asociacion americana que realiza estudios sectoriales sobre las companias de seguros de vida,
fundamentalmente en el mercado americano.
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conseguir una mayor productividad, las inversiones de tecnologia de informacién han
de estar acompanadas de cambios en la composicién de los trabajadores. Las
tecnologias de informacién pueden producir un efecto sustitucion sobre las tareas
repetitivas de los trabajadores de diferentes niveles en las organjzaciones. Para ello
proponen un conjunto de medidas de la relacion entre las tecnologias de informacion y
la estructura de los trabajadores y su efecto en el rendimiento de las empresas:

e Medida de tecnologia de informacién: gasto de tecnologia de
informacién/ingresos por primas.

e Medida de la composicién de los trabajadores: ratios de intensidad de los
trabajadores, directivos, profesionales y administrativos dividido por ¢l numero
total de trabajadores.

s Medida del rendimiento de la empresa: ingresos de primas por empleado y gastos
totales divididos entre ingresos de primas.

En sus conclusiones destacan la existencia de relaciones estadisticamente
significativas entre las inversiones en tecnologia de informacién y la composicion de los
trabajadores en los modelos de productividad propuestos. Esto apoya por tanto, la idea
de que las tecnologias por si solas no explican mejores resultados.

Sin embargo, y en relacién mas directa con las hipdtesis que planteamos en este
estudio para su contrastacion empirica, merecen la pena ser desatacados los trabajos de
Banker y Kauffman (1991); Weill (1992); Mahmood y Mann (1993) y Hitt y
Brynjolfsson (1996). Banker y Kauffman (1991} encuentran relaciones positivas entre
las inversiones en tecnologias de informacion y la eficacia organizativa. Son las
organizaciones que mas invierten en tecnologias de informacién las que estan
obteniendo mayores niveles de facturacion en su negocio. Weill (1992) destaca tanto las
inversiones de las comparias en tecnologias de informacion como los habitos de
utilizacion en cuanto a factores determinantes para poder llegar a establecer tal relacion.
Mahmood y Mann (1993) resaltaron la necesidad de utilizar varias medidas de
desempefio para analizar tales relaciones, y también dejaron entrever la necesidad de
utilizar medidas de caracter mas cualitativo, lo que nos ha llevado a considerar las
concepciones teoricas ya destacadas y desarrolladas por autores como Goldman et al.
(1995), Lieberman et al. (1997) ; Pennings et al. (1997) y utilizar una nueva medida de

desempefio para incluir en nuestro modelo, la agilidad.

100



En su estudio, Mahmood y Mann (1993) establecen que medidas como los ratios

que relacionan el gasto en tecnologia de informacion con el total de gastos operativos, o

el presupuesto de tecnologia de informacion con respecto a los beneficios de la empresa,

no hacen sino poner de manifiesto cuales son las empresas que mas gastan en tecnologia

de informacion, pero no miden el grado de éxito de tales inverstones. Tampoco

identifican la diversificacién de las aplicaciones de tecnologia de informacion a través

de las empresas y su efecto sobre los resultados.

Establecen, como se muestra en la siguiente tabla, cinco medidas de la inversion

en tecnologia de informacion en las empresas.

Tabla 19: Propuesta de medida del esfuerzo inversor en tecnologia de informacién

variable utilizada

explicacion

1.- Presupuesto anual de tecnologia de informacion como

porcentaje de los beneficios de la empresa

cuénto gasta una organizacién en comparacién con

sus competidores

2.- Valor de la inversién en tecnologia de informacion

que posee la empresa como porcentaje de los beneficios

como viene manteniendo [a actualizacion de su

tecnologia de informacion

3.- El porcentajc de presupueste de tecnologia de
informacién que se gasta en contratacion y formacidn del

staff directivo de tecnologia de informacién

la buena disposicion de la empresa para poseer
directivos bien preparados en direccién de tecnologia

de informacién

4.- El porcentaje de presupuesto de tecnologia de
informacion que se gasta en formacion de tecnologia de

informacion del persenai de la empresa

la buena disposicién de la empresa para disponer de
personal con formacién actualizada en tecnofogia de

informacién

5.- El nimero de ordenadores y otros terminales como

porcentaje del niimero de trabajadores

el nivel de accesibilidad de los empleados de la |

empresa a las teenologias de informacién

Fuente : Mahmood y Mann (1993 :105)

En relaciéon con las medidas de rendimiento de la empresa, establecen seis

vaniables gue reflejan aspectos internos y externos que explican los resultados de una

empresa, como se muestra en la tabla siguiente.
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Tabla 20: Propuesta de medida del rendimiento de la empresa

Variable explicacion

1. Rentabilidad sobre la inversion son medidas del rendimiento econémico o rentabilidad de la empresa
2. Rentabilidad sobre las ventas

3. Crecimiento de los beneficios

4. Ventas sobre el activo de la empresa | 508 medidas de productividad de la empresza

5. ventas por empleado

6. valor de mercado de la empresa miden la rentabilidad de la empresa en los mercados financieros

Fuente : Mahmood y Mann {1993 :106)

Realizaron un analisis de las relaciones significativas entre dichas variables
consideradas de forma agrupada, utilizando la regresion candnica, sobre una muestra de
las cien empresas con mas éxito en la utilizacion de las tecnologias de informacion
publicada por ComputerWorld llegando a las conclusiones que el porcentaje del
presupuesto de tecnologia de informacién se relacionaba de forma positiva con las
ventas sobre el activo total o rentabilidad sobre inversion. Pero, el presupuesto anual
destinado por las empresas a tecnologia de informacién como porcentaje de los
beneficios, no se relaciona positivamente con las variables de rendimiento economico.

En un trabajo desarrollado por Hitt y Brynjolfsson (1996) sobre 370 grandes
empresas de los sectores industnal y de servicios, en el periodo de 1988-1992, intentan
comprobar el efecto que las inversiones en tecnologia de informacién tienen sobre el
rendimiento de la empresa, medido en base a la productividad, rentabilidad y excedente
de consumo. Como medida de productividad de la empresa se utiliza la funcion de
produccion de Cobb-Douglas, en la que se mide la elasticidad de las variables de
inventario en tecnologia de informacioén, el capital de la empresa menos el valor de su
activo en tecnologia de informacion y los costes de personal de la empresa, en relacion
al valor anadido de la empresa, como las ventas brutas menos los gastos brutos sin tener
en cuenta los costes de personal, intereses, tasas y depreciacion monetana.

Como rentabilidad de la empresa se tomo la rentabilidad sobre el activo y sobre
capital de la empresa. En este trabajo no se concluye una relacion positiva entre las
inversiones en tecnologia de informacion y rentabilidad de la empresa. Sin embargo este
estudio muestra dos conclusiones relevantes, en los sectores donde el coste se considera

factor estratégico, las tecnologias de informacion podrian ser una forma de mantener
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estrategias de liderazgo en costes. En este estudio ademas se concluye que las
inversiones en tecnologia de informacién no son por si mismas las que determinan el
éxilo empresarial. Y en este sentido Weill (1990) precisamente menciona el uso que de
esas tecnologias hacen las diferentes empresas, haciendo hincapié en la conveniencia de
utilizar medidas que muestren una mayor o menor intensidad en el uso de las
tecnologias en las empresas.

Dada la falta de claridad sobre los resultados obtenidos por unos y otros autores,
Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) argumentan que en los estudios que se han
realizado con respecto a esta relacion existen claras “deficiencias”, en las medidas
utilizadas, por una parte de adopcién de tecnologias de informacion y por otra parte de
desempefio organizativo. En este sentido, algunos autores como Weill y Olson (1989)
realizan una diferenciacidn entre tres tipos de aplicaciones de tecnologia de informacién

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 21: Tipos de aplicaciones de tecnologia de informacion utilizadas por las

cmpresas

Tipo de aplicacién de tecnologia de informacidn | Objetivo perseguido

Estratégicas incrementar ventas
Informativas mejorar el proceso de tomas de decisiones de la direccion
Transaccionales reducir costes, sustitucién de mano de obra por capital

invertide en tecnologia de informacién

Fuente : Adaptado de Weill y Olson (1989)

Powell y Dent-Micallef (1997) también proponen una escala cualitativa que
mide el grado de implantacién de los distintos tipos de tecnologia de informacién en las
empresas del comercio minorista. En su estudio, utilizan concretamente como medida
de la tecnologia de informacion escalas que miden la intensidad de uso de los diferentes
tipos de tecnologias de informacion que las empresas utilizan. Como medidas de
rendimiento de la empresa utilizan dos escalas, una escala que mide el rendimiento
global de la empresa y otra que mide el rendimiento de las tecnologias de informacién
relativas a la productividad, ventas, rentabilidad, posicién competitiva de la empresa y
rendimiento global. En su estudio llegan a las conclusiones que las tecnologias de

informacion por si solas no explican diferencias de rendimiento en las empresas, sin
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embargo, estas diferencias pueden ser mejor explicadas cuando se consideran otros

recursos complementarios y ademas parece que si se observan mejores resultados en las

empresas que son mas intensivas en tecnologia de informacion.

Por ello, v de nuevo tomando en consideracion el trabajo de Subramanian y
Nilakanta (1996) hemos tratado de reforzar ambas, por una parte las medidas de
adopcién de la tecnologia de informacion, distinguiendo dos dimensiones y tres niveles
de medida para cada dimension y en segundo lugar tomando medidas clasicas ya en
estos estudios de desempeiio, distinguiendo entre eficacia y eficiencia y una de caracter
mas novedoso, apenas utilizada para someterla a contraste empirico, pero resaltada
como importante en una sélida teoria, la agilidad, a la cual vamos a dedicar mas
atencion en los subepigrafes siguientes.

Por tanto, teniendo en cuenta que,
¢ Hay pocos estudios concluyentes en este Ultimo tipo de investigacion, quizas basado

en el hecho de que no exista una medida generalmente aceptada a la hora de medir el
desempefio organizativo. La mayoria de los autores recurren a utilizar varias
medidas, pero incluso en estos casos, en los que se han utilizado multiples medidas
de desempefio organizativo, su seleccion ha sido mas bien arbitraria y con una dispar
base teorica {(Kenneth, Lawrence y Boatwright, 1996).

» Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) han relacionado la escasez de estudios
concluyentes que relacionan tecnologias de informacion y desempefio organizativo
con las deficiencias en las medidas de desempeiio utilizadas (se toma sélo una, y ¢so
¢s solo una parte del desempeiio). Mahmood y Mann (1993} destacan la necesidad de
utilizar varias medidas de desempenio para analizar esas relaciones, poniéndo
especiaimente hincapié en las de cardcter cualitativo, raramente utilizadas en los
estudios que han relacionado ambas variables. Esta ha sido la orientacién de medidas
adoptadas en este estudio.

¢ Como antecedentes mas directos a las relaciones que planteamos, encontramos los
trabajos de Banker y Kauffman (1991), en el que se encuentran relaciones positivas
entre las inversiones en lecnologias de informacion y eficacia organizativa ; Hammis v
Katz (1991) que llegan a la conclusion de que es el uso que la organizacion hace de

la tecnologia lo que la lleva a un mayor desempeiio ; Weill { 1992) que destaca tanto
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inversiones en tecnologias como habitos en su uso como factores determinantes de
un mayor desempeiio.

o Por tanto esta investigacion, teniendo en cuenta que puede haber relaciones
substanciales entre tipos de medidas de desempeiio organizativo y diferentes
dimensiones de la adopcién de tecnologias de informacién, y utilizando por tanto la
“dicotomia” entre adopciéon de tecnologia de informaciéon y desarrollo de
procedimientos de su uso, propone que estas dos ultimas conduciran a mejoras en
diferentes tipos de medidas de desempefio organizativo. Partiendo de que las
adopciones de procedimientos de uso de las tecnologias de informacion, impulsan a
la coordinacién organizativa, se espera que altos niveles de este tipo de adopciones
permitiran altos niveles de eficiencia organizativa. Las adopciones de tecnologia
propiamente dichas, por otro lado, se designan para hacer a una organizacion mas
competitiva en el mercado, por ello, se espera que altos niveles de adopcion de
tecnologia de informacién permitan altos niveles de eficacia organizativa. Esto

conduce al planteamiento de las siguientes hipotesis:

H7: Existe una relacion directa entre las adopciones de procedimientos de uso de
las tecnologias de informacion y la eficiencia de la organizacion.

H8: Existe una relacion directa entre las adopciones de tecnologias de informacion
y la eficacia organizativa.

H9: Existe una relacion directa entre la adopcioén de tecnologias de informacion y

sus procedimientos de uso y la agilidad organizativa.

- ———————————————— ————————— ————— — —— ———— — —————————————]
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La siguiente figura muestra precisamente la causalidad de esta relacion

Figura 12: Capacidad de adopcidon de tecnologias de informacion y desempeiio

organizativo

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de Adopcién

‘ tecnologias de informacion
B procedimientos de uso de la tecnologia ]

2"

DESEMPENO ORGANIZATIVQ

Eficacia
Eficiencia
Agilidad
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2.4.2. Desempeiio ; la eficacia y la eficiencia Organizativas
2.4.2i. La Eficacia Organizativa
Una organizacion es eficaz en la medida en que alcanza los objetivos
perseguidos. En este sentido, Etzioni (1964), habla de eficacia como el grado de logros
obtenidos.
Fernandez Rios y Sanchez (1997:55), definen la eficacia como “el grado de
correspondencia que existe entre la organizacion en cuanto a sistema de significados y
el resultado de transformar dicho sistema en una realidad objetiva™. Ellos mismos
destacan que el concepto, en cuanto al grado de cumplimiento del sistema de
significados, se caracteriza por su realidad. Los resultados, desde su punto de vista, no
son artifictales n1 inventados, sino que son hechos reales que resultan de la aplicacion de
los elementos y relaciones del sistema.
No existe un unico criterio para medir la eficacia organizativa, maxime teniendo
en cuenta que los objetivos de las organizaciones son muiltiples, frecuentes,
contradictorios y dificiles de identificar. La tendencia de los distintos autores e
investigadores que han tratado con profundidad el concepto de ia eficacia organizativa
ha sido reflejarla o medirla a través de miitiples variables.
Pero, a pesar de los diferentes criterios de medicidn y la falta de criterio comun,
es poco probable que desaparezcan los estudios sobre la eficacia organizativa, y para
ello nos parece mteresante considerar tres tipos de razones:
¢ Razones teoricas: en todos los estudios de organizaciones, aparecen de forma
implicita o explicita nociones sobre la eficacia y las diferencias entre las consideradas
organizaciones cficaces y no eficaces. Destacan por ejemplo, como en la teoria de 1a
contingencia se enfatiza la congruencia entre la organizacién y su entorno como el
aspecto mas importante para lograr una organizacion eficaz.

¢ Razones empiricas: es una medicion apropiada a la hora de tratar de comparar por
ejemplo diferencias entre distintas organizaciones. Base sobre la que nos apoyamos
para afirmar que una determinada organizacion es mas eficaz que otra.

* Razones practicas: se necesita algiin criterio a la hora de lanzar juicios sobre las
organizaciones.

El cuadro sigmente muestra, diferentes categorias de indicadores de eficacia

organizativa.
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Tabla 22: Indicadores de eficacia organizativa

Indicadores subjetivos | Efectividad percibida, evaluaciones de los supervisores y de los
compafieros, etc.

Medidas econdmicas | Coste por unidad de output, ventas, ganancias, etc.

Medidas psicologicas | Satisfaccion, implicacién, motivacién, actitudes, moral, etc.

Recursos humanos Rotacion, accion disciplinar, etc.

Cantidad de output Produccion, numero de libros, de patentes, etc.

Calidad de output Nuevas ideas, aumento de propuestas de seluciones, etc.

Realizacion de tarea Tiempo para la realizacién, horario, ritmo de trabajo, etc.

Medidas ambientales Cantidad de recursos obtenidos, contribucién a la sociedad, etc,

Puntuaciones GPA, puntuaciones de los tests, etc.

Medidas politicas Cantidad de poder, control, etc.

Fuente: Adaptado de Fenandez-Rios y Sanchez (1997)

Los primeros modelos de medicion de la eficacia organizativa estaban basados
cn los objetivos; esto es, cuanto antes se obtenian los productos y/o servicios que una
organizacion producia con sus objetivos, se la consideraba mas eficaz (Etzioni 1960).
Debido precisamente a las dificultades en describir los objetivos de las organizaciones,
cstos modelos no se han considerado completos (Mohr, 1983 ; Miles, 1989). Los
modelos sistémicos no se han centrado tanto en fines especificos de las organizaciones,
sino en los medios necesarios para conseguir los fines (Miles, 1980). De acuerdo con el
modelo de sistemas, las organizaciones son eficaces en la medida en que adquieren
recursos necesarios para la manutencidn del sistema (Yuchtman y Seashore, 1967). Los
modelos que destacan los procesos intermos de las organizaciones a la hora de encontrar
eficacia asumen que cuanto mas integrados estan los miembros de una organizacion,
mas facil es el flujo de informacion; o, cuanto mayor es la satisfaccidn de los miembros
en general, mas eficaz es la misma (Katz y Kahn, 1966, Likert, 1967).

Por otra parte, se han desarrollado modelos de “constituyentes multiples” de
eficacia organizativa. Estos modelos sugieren que las organizaciones son eficaces en la
medida en la que sus constituyentes estin al menos minimamente satisfechos (Connolly,
Conlon y Deutsch, 1980, Keely, 1978, Miles, 1980), y los criterios que se sugieren para
asegurar eficacia organizativa incluyen temas como dafios a los cmpleados vy
contingencias, productos y procesos al azar (Keeley, 1984), fidelidad del consumidor,

una fuerza del trabajo sostenible y la calidad de la sociedad (Cameron y Whetton, 1983).
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Gaertner y Ramnarayan (1983:97) definen la eficacia de las organizaciones
como “la habilidad de una organizacion para tener ¢xito con sus productos y
operaciones de sus variados constituyentes intermos y externos' .

Es importante examinar la eficacia de las organizaciones no solo desde la
perspectiva de la organizacion o las acciones que influencian en la misma, sino también
desde la perspectiva de su impacto en, y su contribucion a varias acciones. Desde la
perspectiva de la organizacion como un sistema de interacciones, se resaltan los
intereses de la misma en los elementos externos, su supervivencia y su bienestar.

Campion, Papper y Medsker (1996), teniendo en cuenta la importancia que el
trabajo en grupo tiene hoy en las organizaciones, tratan de medir las relaciones entre las
caracteristicas del trabajo en equipo y la eficacia. Para ello toman tres criterios de
eficacia para estudiar el impacto de cinco caracteristicas de trabajo en equipo, como se

muestra en la figura siguiente,

Figura 13: Caracteristicas del trabajo en equipo y eficacia

Caracteristicas Criterios de Eficacia

! Diseiio de Trabajo

! Autonomia

Participacion

i Variedad de tarcas

i Significado de las Tareas
[dentidad de las Tareas

i Interdependencia "
i Interdependencia de Tareas

! Interdependencia de Resultados i .
]n[erdcpcndcnua de Retroalimentacion '-‘ :.......
{ v recompensas i Preductividad '

i Composicién

! Heterogeneidad

i Flexibilidad :

i Tamano relativo P » i
i Preferencia por ¢l trabajo en equipo Satisfaccidn

Contexto I
i Entrenaniento P

i Apoyo de la Direccion : i i
Comunicacion/Cooperacion entre equipoes b, | ! Juicios de la Direccion

i Proceso

Potencia

Apoyo Social

i Comparticién de trabajo

. Comunicacion/Cooperacion en el Equipo

Fuente: Campion, Papper y Medsker {1996 :442)
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Lawrence y Lorsch (1967) desde un enfoque contingente, trataron de estudiar
las caracteristicas que debian tener las organizaciones para enfrentarse “eficazmente” a
las condiciones del entorno, para ello realizaron una investigacion en la que compararon
diez empresas que llevaban a cabo su actividad en diferentes medios industriales.
Llegaron a la conclusién que las empresas con alta diferenciacion e integracion
conseguian el éxito. Galbraith (1973) pone de manifiesto que no hay una forma unica de
ser eficaces. Scott (1981), sostiene que la mejor forma de organizar es en funcion de la
naturaleza del entorno con el que la organizacion interactia. Khandwalla (1973)
afirmaba que la clave de la eficacia en las organizaciones empresariales estd en una
combinacién apropiada de las diferentes variables estructurales de forma flexible frente
a una estructuracion rigida de los diferentes elementos.

Desde un punto de vista contingente, las organizaciones eficaces son las que
encuentran una coherencia interna entre los atributos relevantes. El modelo ecoldégico
complementa a la perspectiva contingente destacando el papel del entorno. El entorno
hace que sobrevivan unas organizaciones y perezcan otras, como seiialan Aldrich (1979)
6 Freeman (1982).

Frente a Peters y Waterman (1987) quienes estudian las caracteristicas que hacen
a las grandes organizaciones americanas “‘excelentes”, Clifford y Cavanagh (1985),
estudian medianas empresas norteamericanas, llegando a la conclusidn que éstas
empresas cuentan con una serie de rasgos diferenciadores entre los que estan: sentido de
mision, atencion a lo fundamental, minima burocracia, utilizacién de tecnologias de
informacion, mentalidad de clientes y motivacion del personal.

Goldsmith y Clutterbuck (1985) analizaron veinticinco empresas britnicas en
funcion del volumen de produccion, ventas, etc., y caracterizadas por ser familiares o
estar fuertemente influidas por el fundador o un lider. Llegan a la conclusion que las
caracteristicas de éxito de las mismas son: liderazgo, autonomia, descentralizacidn,
control, orientacion al mercado, concentracion del negocio alrededor de una actividad,
utilizacion de tecnologias de informacion, integridad, etc.

En Espafia, a este respecto, son destacables los trabajos de Garcia Echeverria
(1989), Bueno y Morcillo (1990}, Viedma (1992), y Sanchez (1992, 1995).

Para Katz y Kahn (1977) las organizaciones han de ser tanto eficaces como

cficientes, eficaces politicamente, eficientes internamente. Entienden como eficacia
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organizativa la capacidad de lograr un maximo de utilidades para la organizacion por

medios economicos y técnicos, y en este sentido las tecnologias de informacién pueden

aportar en el logro de esa eficacia.

Narayanan y Nath en 1993 explican elementos caracteristicos de tipos de

indicadores de eficacia organizativa ejemplificando para el caso de los hospitales.

Tabla 23: Elementos caracteristicos de indicadores de eficacia organizativa

Tipos de indicadores

Dimensiones | Resultados Procesos Estructurales
Foco Quptuts de la organizacion Cantidad y calidad de las|Capacidad para el rendimiento
actividades realizadas per la| clectivo
organizacion
Supuestos Se acepta bien una tecnologia de | Los  procesos  conducen  a | Se utiliza la capacidad actual
conversion resultados
Problemas La comparacién resulta } Los auditeres pueden resultar ]
problematica porque los inputs | costosos
pueden ser diferentes. Necesidad
de determinar el marco temporal
(corto vs largo plazo)
Ventajas Facil comprension Fvaliz directamente los valores | Los datos ne suponce prandes

del rendimiento

gastos

Desventajas

No se puede aplicar con facilidad
a la organizacidn sin fines de
lucro

Pueder confundirse los procesos
con el contenido

Pucden ahogar la innovacidn

Ejemplos

Cambio en el estado de 1a salud de

los individuos

Numero de pacientes vistos en
urgencias

Nimero de camas hospitalarias

Fuente: Narayanan y Nath (1993 :180).

Atendiendo al sector objeto de estudio en este trabajo, Yuchtman y Seashore
(1967), a la hora de evaluar la eficacia organizativa se centran en los procesos
organizativos mas que en los fines. Segin ellos, la eficacia vendra definida por la
posicion negociadora de la organizacion con respecto a su entorno y la habilidad para
explotar su entorno en la adquisicion de recursos escasos y valiosos.

Estos autores, para poder identificar y medir los indicadores de la eficacia
organizativa, parten de un numero de 76 variables con las que analizan el rendimiento
de 75 empresas de seguros. De las relaciones entre las diferentes variables, llegaron a
identificar 10 indicadores principales de eficacia, que se resumen en uno
fundamentalmente, la posicion negociadora.

El cuadro siguiente muestra factores o indicadores fundamentales de la eficacia

en el sector asegurador en funcién a su trabajo.
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Tabla 24: Indicadores fundamentales de la eficacia en el sector asegurador

Factor Concepto (ejemplos)

Volumen de facturacion Ingresos por primas obtenidas en un periodo concreto o
polizas vendidas en relacion al tamaiio de 1a empresa

Costo-produccion Costo por unidad del volumen de ventas

Productividad de los huevos miembros | Productividad de los que tienen menos de 5 aiios de
antigiiedad

Edad Frecuencia y productividad de los empleados menores de 35
afios

indice empresarial Combinaciéon de tres indices de rendimientos, no

relacionados conceptualmente y que refiejan la capacidad
de las agencias para conseguir un rendimiento global alto
mediante cualquier estrategia

Crecimiento de mano de obra Cambios relativos y absolutos al nivel de la mano de obra

Dedicacion a la direccion Comisiones por ventas obtenidas por los directores de las
agencias

Costos de mantenimiento Mantenimiento de cuentas, no de facilidades fisicas

Productividad de los miembros Velumen medio de las nuevas empresas por agente

Penetracidn en el mercado Proporcion del mercado potencial que esta siendo explotado

Fuente: Adaptado de Yuchtman y Seashore (1967).

A efectos de la presente investigacion se ha utilizado una medida genérica
generalmente aceptada para la medicién de la eficacia en el sentido destacado, como es

el volumen de facturacion de los ingresos por primas.

2.4.2ii. La Eficiencia Organizativa

La eficiencia, segiin Emerson (1912), es la relacién entre lo que se consigue y lo
que se puede conseguir.

La eficiencia se define como la razén entre los “inputs” y los “outputs”, ia
cantidad de recursos empleados en la produccién de un output, o como la capacidad
técnica de una organizacidn para minimizar los costes en transformar insumos
especificos en resultados aceptables (Katz y Kahn, 1977). Segin Gibson, Ivancevich y
Donnelly (1983), es la capacidad de una organizacién para obtener productos con el uso-
minimo de recursos y sus medidas se expresan siempre en términos de relaciones tales
como coste/beneficios, coste/productos, coste/tiempo, esfuerzos/resultados, etc.

Mientras la eficacia, como hemos sefialado en el epigrafe anterior, tiene que ver
con el grado en el que se logran los objetivos, basandose en la relacion de resultados
obtenidos y resultados deseados (Menguzzato y Renau, 1991), segun Bluedorn (1980},

la eficiencia se basa en hacer “las cosas correctas”, “lo mejor posible”, “de la mejor
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manera”. La eficacia implica si las cosas bien hechas son Ias que en realidad deberian
ser hechas. En virtud de esto, parece logico que, procesos eficientes vayan a constituirse
en resultados eficaces.

El cuadro siguiente muestra diferencias entre la eficiencia y la eficacia.

Tabla 25: Diferencias entre la eficiencia y eficacia

EFICIENCIA EFICACIA
Enfasis en los medios Enfasis en los resultados
Hacer las cosas de manera correcta Hacer las cosas correctas
Resolver problemas Alcanzar objetivos
Salvaguardar los recursos Optimizar a utilizacion de los recursos
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
| Entrenar a los suberdinados Proporcionar eficacia a fos subordinados

Fuente: Chiavenato (1989 :191)

Katz y Kahn (1977) hablan de la eficiencia organizativa en cuanto el grado en el
que aumentan todas las formas de recuperacion energética de la organizacion, lo cual
queda determinado por una combinacion de la eficiencia de la organizacion como
sistema y su éxito en obtener, en condiciones ventajosas, los insumos que necesita.

El siguiente esquema muestra el concepto de eficiencia segun Katz y Kahn

(1977).

Figura 14: Concepto de eficiencia

ENTORNO o 3 ORGANIZACION »  EFICIENCIA
Medios econdémicos-técnicos Eficiencia Supervivencia
Transacciones

: . ﬁ
Medios politicos = Efectividad politica

(Ganancias

Insumos/energi

Fuente : Adaptado de Katz y Kahn (1977)

Segun Kendrich (1977), desde el punto de vista de produccion, la eficiencia se
expresa como la relacidn de los medios utilizados para conseguir los resultados

descados. Algunas de las relaciones utilizadas para medir la eficiencia entonces son:

113




beneficios/capital utilizado; beneficios/ventas; ventas/capital utilizado; ventas/stocks;
ventas/empleados; beneficios/empleados, etc.

La eficiencia se ha estudiado también en términos de resuitados finales de la
empresa, a través del valor afiadido por la organizacion sobre recursos comprometidos,
utilizando rentabilidad econdémica y rentabilidad financiera (Harris y Katz, 1991, Weill,
1992 ; Hitt y Brynjolfsson, 1994). También se han utilizado otras medidas, como
productividad del trabajo y productividad en la gestion (Barua, Kreibel y
Mukhopadhyay, 1995; Rai, Patnayakuni y Patnayakuni, 1996).

A efectos de la presente investigacién se han utilizado medidas genéricas
generalmente aceptadas para la medicion de la eficiencia en el sentido destacado como
son el uso de Jos ratios de rentabilidad economica (Campbell, Downas, Peterson y
Dunette, 1974 ; Cameron y Wheton, 1983), y precisamente, dada la necesidad de
incorporar una medida intermedia de caracter mas cualitativo, hemos tratado de
complementarlo a través del concepto de agilidad organizativa, al que dedicaremos una
mayor atencién en parte del siguiente epigrafe.

Como precedente a este trabajo, en el estudio que realizan Rai, Patnayakuni y
Patnayakuni en 1997, sobre el efecto de la inversidn en tecnologias de la informacion y
desempefio organizativo, se consideran seis variables de desempefio: resultados del
negocto, medidos por valor afadido y ventas; desempefio financiero en el negocio,
medidos por la rentabilidad econdmica y rentabilidad financiera; una medida
intermedia, valorada por la productividad del trabajo y la productividad de gestion,
siendo ésta ultima la tasa de valor anadido sobre el total de costes administrativos de la
empresa, vy la productividad de trabajo lo que representa el valor afiadido sobre el
numero total de empleados.

En este mismo estudio, llegan a la conclusién que las inversiones en tecnologia
de informacion, pueden no beneficiar a aquellas organizaciones que no estan dirigidas
adecuadamente ya que automatizan procesos de negocio disfuncionales, aumentan los
costes y reducen la flexibilidad directiva necesaria para responder al cambio. Se puede
afirmar que obtener productividad en la gestion de las inversiones en tecnologias de
informacidn, requiere la simplificacion de las tarecas de direccion, reduccion de
directivos y rediseno de los procesos de negocio. Aquellas organizaciones que fracasan

en el redisefio de sus procesos de negocio, mientras que aumentan las inversiones en
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tecnologias de informacién, van a conseguir, probablemente, deseconomias de escala y
aumentar sus gastos sin aumentos correspondientes en la productividad de la gestion.
Aumentar las deseconomias de escala como resultado de imponer tecnologia de
informacién a procesos de negocio ineficientes puede ser la causa de resultados
negativos en la productividad de la gestién, a pesar de los grandes gastos en

infraestructura de tecnologia de informacién.
2.4.2iii. Agilidad Organizativa

Se ha considerado, ademas, como medida adicional de desempefio organizativo
el concepto de agilidad organizativa en tanto en cuanto medida de desempefio de
caracter cualitativo. Para poder introducirla en nuestro modelo como tal, hemos tomado
como base tedrica a la hora de considerar sus diferentes dimensiones, en primer lugar
los trabajos de Goldsmith y Clutterbuck (1985), Viedma (1992), Campion, Papper y
Medsker (1996) en los que se pone de manifiesto la necesidad de completar las medidas
tradicionales utilizadas para aproximarnos al desempefo, de caracter cuantitativo, con
medidas nuevas que las complementen y con un caracter mas cualitativo, y en segundo
lugar, y destacamos entre otros, como mas relevantes, los trabajos de Blackburn (1991),
Goldman et al. {1995), Lieberman et al {1997), Pennings et al. (1997) v Moss-Kanter
(1998} para fundamentar las diferentes dimensiones que hemos incluido en la variable
de la agilidad. Los autores anteriormente destacados hacen en sus trabajos referencias
concretas a la adaptabilidad, tiempos de respuesta mas cortos, ubicuidad ¢ integracion
de tareas como elementos definitorios de la agilidad, como vamos a referirnos en la
explicacion que damos a estas dimensiones. Adicionalmente, s¢ han incluido en el
cuestionario, en el apartado de percepcion de factores criticos de éxito, (pregunta
nimero 2), un conjunto de cuestiones para comprobar si realmente, en el sector concreto
en el gue se realiza el estudio, se percibe la misma como factor importante o no a la hora
de evaluar resultados. Debido a la consistencia tedrica encontrada, asi como a las
respuestas obtenidas en la mencionada pregunta, donde se han conseguido puntuaciones
muy altas, que aparecen resumidas a continuacién, hemos decidido incluir la agilidad
como medida adicional de desempefio e incorporarla en el modelo para tratar de

comprobar la hipdtesis pertinente.
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Tabla 26: Percepcion de factores criticos de éxito

Variable significado media desviacion minimo | maximo
estandar
PPFCT percepcion en la propia ] 3’735 0,515 2,90 4’95

empresa de tos distintos
componentes de la
agilidad como factores
criticos de éxito
PSECE percepcién en el sector de 3,927 0’377 3,25 4,80

los distintos componentes

de la agilidad como
factores criticos de éxito
PFCE indice de percepcidn de 3’831 0,366 3308 4,72

(=PPICE+PSICE)2) los distintes componentes

de la agilidad como

factores criticos de éxito

Fuente: Elaboracidn propia

Las adopciones de tecnologia, sobre todo aquellas provocadas por la aplicacion
directa de las tecnologias de informacion en los procesos empresariales, causan agilidad
en los procesos que las compafiias de seguros desarrollan dotando de una mayor
eficiencia a los mismos.

A estos efectos se ha definido y medido la misma temiendo en cuenta los
anteriores estudios tedrico-practicos destacados, las sugerencias de los profesionales
conocedores del sector, y las consideraciones recibidas en la pregunta 2 del cuestionario.

Goldman et al,, 1995 definen la agilidad como una respuesta razonable a los
desafios de un entorno empresarial dominado por el cambio y la incertidumbre.

En nuestro planteamiento, y en el ambito de este trabajo, las companias son
agiles a medida que son capaces de reducir sus tiempos de respuesta en la entrega de
bienes y servicios, si pueden, de forma dindmica, integrar procesos, creando relaciones
interactivas con clientes y proveedores, en la medida en la que pueden estar presentes de
diferentes lugares sin necesidad de ubicarse fisicamente en los mismos, y si son capaces
de adaptarse adecuadamente a ciertas circunstancias cambiantes del entorno.

La agilidad define un marco de actuacion empresarial desde distintos niveles:
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« en un nivel de comercializacion podemos considerar a una empresa agil en
tanto en cuanto enriquezca al cliente, al posibilitarlo de combinaciones
individualizadas de bienes y servicios.

« En un nivel de produccion, una organizacion es agil en la medida en que
fabrica bienes y/o servicios ajustados a las necesidades de los individuos.

» En un nivel de organizacién, una empresa agil trata de aunar capacidades
productivas propias aprendidas y nuevas siguiendo acciones de optimizacion
de recursos.

“Es un término dindmico y abierto: las empresas agiles estan siempre preparadas
a conocer lo que necesitan conocer, y a aprender a beneficiarse de nuevas
oportunidades” (Goldman et al, 1995:42).

L1 poder actual competitivo de las empresas no proviene de los recursos
humanos o tecnologicos, sino de la forma en que los mismos se coordinan para
conseguir una serie de objetivos comunes. Ackoff, hace un simil con los automéviles:
“para que un coche funcione adecuadamente, todas las piezas han de estar ensambladas
de forma correcta, no vale con que cada pieza individualmente se encuentre en buen
estado” (Goldman et al, 1995:72).

Las empresas agiles se distinguen por la intensidad de relaciéon cooperativa inter
e intra empresarial que buscan y por las relaciones virtuaies que se c¢rean aplicando
ciertas tecnologias a sus procesos.

Bajo ciertas circunstancias, la agilidad conseguida por las empresas, en funcion a
las dimensiones aqui consideradas, puede llevarlas a desarroilar nuevas formas de hacer,
vender y comprar, que Hevaria a diferentes relaciones comerciales y el uso de nuevos
medios.

La agilidad permite que las empresas reaccionen mucho mas rapido que en el
pasado e implica, por tanto, una actitud proactiva a los requerimientos del cliente.

Para conseguir agilidad, es preciso incidir en ciertas caracteristicas de las
estructuras organizativas. En muchos casos, esto se traduce en una nueva filosofia de
gestion que incluye una nueva y diferente utilizacion de los elementos y relaciones que
se producen en la operativa de la empresa. Por otra parte ello va a requerir de

inversiones substanciales, con el fin de atraer formas que posibiliten el cambio.
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Goldman, Nagel y Preiss (1995) destacan los atributos de la empresa agil, como

acciones en torno a las cuales gira la flexibilidad de la misma.

Tabla 27: Atributos de la empresa agil

cnriguecer al cliente los productos de una empresa 4gil se perciben por sus clientes como soluciones a sus problemas
individuales
cooperar con el fin de conseguir productos o servicios en el mercado tan rapido como sea posible desde

el punto de vista de los costes; wna forma es utilizando los recursos existentes
independientemente de donde se encuentren y a quién perlenezcan, Para ello se utilizan equipos
multifuncicnales, empowermenl, ingenieria concurrente, procesos virtuales, subcontrataciones
vy alianzas, etc.

organizar para el cambio para dirigir el cambio y la incertidumbre es preciso conseguir una estructura lo suficientemente
flexible para permitir una reconfiguracion de recursos humanos y fisicos

dirigir el impacto del cambio | la direccion debe controlar ] impacio de los cambios en el personal, por medio de ciertas
herramientas come distribucion de autoridad, proveyendo los recursos necesarios para llevar a
cabo las nuevas operaciones, ambientando a 1a organizacion en 1as nuevas circunstancias

Fuente : Elaboracidn propia a partir de Goldman, Nagel v Preiss (1995)

Las tecnologias de informacion son herramientas posibilitadoras que pueden
Incidir en aspectos organizativos como configuracién, coordinacion, disminucion de
distancia, etc. Es obvio que los conceptos tradicionales de espacio y tiempo cambian en
las organizaciones cuando se utilizan redes.

A efectos del presente trabajo de investigacion, se presenta un desglose de ia
agilidad organizativa en cuatro caracteristicas o elementos. En la medida en que la
organizacion consigue alcanzar las mismas, fruto de la aplicacion de tecnologia a sus
tareas, puede conseguir una mayor eficiencia en el desarrollo de sus procesos (Pennings

et al., 1997 ; Moss-Kanter, 1998).

2.4.2iiii. Elementos de la agilidad organizativa

Como ya hemos destacado, al iniciar la agilidad, lo que tratamos en este apartado
es de describir, las caracteristicas o dimensiones que hemos considerado, a efectos del
presente trabajo, y con base en los trabajos mencionados (Blackburn, 1991 ;Goldman et
al., 1995 ; Liecberman, 1997 ; Pennings et al., 1997 ; Moss-Kanter, 1998), de la agilidad
en cuanto medida cualitativa adicional de desempefio. En este sentido, queremos, al
igual que en el caso de las otras medidas de desempefio utilizadas, comprobar si las
organizaciones que més adoptan tecnologias de informacién, teniendo en cuenta a su
vez las dos dimensiones, tecnologia propiamente dicha y procedimientos de uso de la

misma, consiguen o no también mayor desempefio.
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1._Capacidad de Adaptacion
Adaptarse consiste en responder en un tiempo optimo a los cambios en el

entorno (Goldman et al., 1995). Las organizaciones necesitan, en este sentido, hacerlo.
En relacion a este concepto, valgan las palabras de Kao’'s Maruta™ (1997:13): “el
desafio es tener una organizacion constantemente cuestionindose el pasado para
renovarse todos los dias”.

Se estd pasando de una secuencia en la que tras el planteamiento de la estrategia,
sc configura la estructura y se desarrollan posteriormente procesos, a otra en la que tras
el planteamiento de la estrategia se¢ desarrollan los procesos para, finalmente
configurarse de una u otra forma estructural, teniendo en cuenta estos ultimos. La
tecnologia de informacion se encuentra entre los medios o fuerzas que han permitido esa
capacidad de adaptacidn a las organizaciones junto con la competencia, la sobreoferta de
productos o servicios, la globalizacién, etc. (Carrascosa, 1991). Los mismos estin
permitiendo el desarrollo de estructuras mas flexibles, hacia las estructuras organicas.

El valor de una determinada arquitectura organizativa reside en la capacidad de
la misma para beneficiarse de experiencias pasadas y conseguir intercambios de
informacién, en y entre empresas, entre empleados y con consumidores y proveedores.
Esto permite que las organizaciones respondan de forma flexible a las circunstancias
cambiantes del entorno (Moss-Kanter, 1998).

Tarragd (1995), hace referencia al concepto de autopoiesis en cuanto a capacidad
de adaptacion en la organizacion que la dota de cierta autonomia y la permite redisefiar,
de forma constante, su estructura, buscando acoplos estructurales, manteniendo alterada
su organizacion interna. Un medio de lograr esos acoplos estructurales es a través del
aprendizaje (Andreu et al., 1996).

La necesidad de ofrecer servicios y productos con rapidez converge con la idea
de dotar de flexibilidad en la estructura organizativa que es la base de integracion de
personas y procesos de decision®, de esta forma, las tecnologias de informacién hacen
posible coexistir distintas opciones, antes excluyentes, eliminando las restricciones que

las mismas provocaban.

* Kao’'s Maruta es vicepresidente de NEC America’s Public Network Group, v es citado por Alan
Stewart en Communication News (1997),
* Las tecnologias de informacion permiten centralizar y descentralizar procesos de forma simultanea,
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“La tecnologia de informacién es el soporte basico del partnership cooperativo
de profesionales” (Carrascosa, 1991:167-168). A diferencia de otros medios
tradicionales, las tecnologias de informacidn permiten interactividad, multiubicacion y
accesibilidad, lo cual puede permitir el desarrollo de estructuras organicas orientadas al
cliente, al mercado. Esto genera a su vez una necesidad mayor de desarrollar ciclos
cortos de productos, produccion ajustada, mejor coordinacion en procesos internos y
mejor coordinacion externa con proveedores y canales de distnbucion.

A los efectos de la medicién de esta dimensidn, en ¢l capitulo tercero donde se
presenta el modelo basico de analisis, y en funcién a la explicacion que hemos realizado
de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la capactdad

de adaptacion.

2. Tiempos de respuesta mas cortos

Destacamos como segundo elemento constitutivo de la agilidad, en cuanto
medida adicional de desempefio, el tiempo de respuesta, como el fiempo medio que se
tarda en ofrecer un bien o servicio finalizado al consumidor (Lieberman et al., 1997).

Conseguir tiempos de respuesta mas cortos para los clientes es importante,
maxime cuando se estd pasando de un modelo tradicional de ofrecer un producto,
basado en disminuir costes y aumentar la calidad, a un modelo actual en el que, tratando
de dar respuesta al entorno, requerimientos de los clientes fundamentalmente, se
necesita hacerlo de manera rapida incidiendo en los denominados “tiempos de
respuesta”. Para ello es necesario Jlevar a cabo reorganizaciones en las organizaciones

buscando y eliminando los “despilfarros*”

o “tiempos muertos”.

No se trata de encontrar el mejor modo de realizar las tareas o procesos, sino de
realizarlas de forma paralela con el fin de acortar tiempos. Para ello es preciso, sobre
todo en procesos ya existentes en la empresa, afrontar cambios radicales sobre la manera
en la que los mismos se realizan.

No se ha demosirado la relacion de disminucion de tiempo y disminucién de
costes, pero si la de disminucién de tiempo y aumento de la productividad (Lieberman

et al., 1997) ; lo que nos reafirma en ¢l interés de incorporar este elemento como una de

las dimensiones constitutivas de la agilidad en este trabajo.

* Del inglés waste.
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Con esta idea, la de eliminar los tiempos innecesarios que se generan en los
procesos, nace la denominada “competencia basada en el tiempo”, defendida por Stalk
et al (1992) del Boston Consulting Group, fruto de estudiar el sistema de “just in time”
en Toyota.

Stalk et al (1992) plantean la idea de que para ser un competidor basado en el
tiempo hay que incidir en distintos lugares de la cadena de valor, actuar en los retrasos
que se producen en las diversas fases de elaboracion de un producto o servicio.

La competencia basada en el tiempo es la extension 16gica de los principios del
“just in time”, que han revolucionado la produccion a otras partes de la empresa
diferentes al producto: desarrollo de nuevos productos, ingenieria, servicio al cliente,
distribucion, etc.

El sistema del produccion ajustada* produce compresién del tiempo, reduccion
de espacio, mejora la calidad y permite operar con flexibilidad a la hora de entregar
bienes y servicios (Blackburn, 1991).

Las formas de afiadir valor son distintas, ya no sélo en produccién sino en
distribucién, en movimiento de dinero. El valor se afiade cambiando la forma de algo o
moviéndolo mas cerca del cliente,

A la hora de analizar el establecimiento de procesos basados en el acortamiento
de los tiempos, las metodeologias que existen, tienen en cuenta lo que se denomina
principios basicos, entre los que destacan:

¢ Clasificar actividades internas versus externas.
¢ Completar actividades externas prioritarias.
» Convertir actividades internas en externas
¢ Instalar actividades paralelas y simultaneas.
» Suavizar o simplificar actividades.
El trabajo en equipo y la aplicacién de herramientas telematicas posibilitan la

consecucién de disminuciones de tiempo.

! Traduccion que se ha heche con frecuencia de la expresién “just in time” al castellano.
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Figura 15: Influencia de las teenologias de informacién sobre las Organizaciones

cambio estructural

de arriba a abajo \
/

partnerships / colaboraciones ciclos mas cortos de manufactura

compartir infosmacion ) respuesta rapida

Fuente : Elaboracidn propia

Se pasa de un modelo tradicional basado en suministrar valor mayor a menor
coste a un modelo actual basado en suministrar mayor valor a menor coste en el plazo
menor de tiempo.

En la signiente tabla reflejamos diferencias entre los principios que rigen a las
organizaciones tradicionales frente a los que lo hacen en aquellas que consideran los

tiempos de respuesta fundamentales.

Tabla 28: Principios en empresas tradicionales frente a las empresas basadas en el

tiempo de respuesta

Empresas tradicionales empresas basadas en el tiempo de respuesta
se¢ miden en costes se miden en tiempo

se atiende a resultados financieros | se consideran resuitados fisicos

Medidas orientadas a la utilizacién | medidas orientadas al proceso

trabajo individual o departamental | trabajo en equipo

Fuente : Elaboracién propia

A los efectos de la medicion de esta dimension, en el capitulo tercero donde se
presenta el modelo basico de analisis, y en funcién a la explicacion que hemos realizado
de [a misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido los tiempos

de respuesta mas cortos.

3. Ubicuidad
Definimos la ubicuidad como la capacidad de tener presencia en un lugar
determinado sin estar fisicamente ubicado en el mismo (Faithloug, 1994; Vitale, 1996).
El desarrollo de ciertas tecnologias de informacion, como son las redes
electronicas de procesamuento de datos, puede reducir la distancia entre puntos de la

organizacion esparcidos regionalmente y puede permitir, por ejemplo, la centralizacién
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de toma de decisiones donde antes las unidades localizadas ejercian discrecionalidad
local en el interés de una respuesta rapida a fluctuaciones locales.

Las tecnologias de informacién pueden incidir en dos aspectos importantes para
conseguir la destacada ubicuidad:

-» La configuracién: cdmo se van a distribuir geograficamente actividades de la
cadena de valor.

= La coordinacién: de qué forma y grado se van a interrelacionar las actividades
entre si; la transmision de datos ya no depende del volumen de datos, ni de la
distanicia; se paga solo el tiempo de conexion y la capacidad de la linea.

Kogut el at. (1996:506): “la esencia del disefio de una estrategia giobal reside en
la conjugacién de usos, forma en la que se flevan a cabo y lugar donde han de ser
realizados”, Porter (1996), haciendo referencia a los problemas del desarrollo de
estrategias globales, distingue entre las ventajas derivadas del sistema global de
actividades, lo que supone una coordinacién global de actividades, y las derivadas de la
localizacion geografica de las actividades en distintas ubicaciones.

A través de la ubicuidad, se pueden conseguir dos ventajas fundamentales que
pueden llevar a un mejor desempefio en la organizacion:

« Reduccion de costes

» Reduccion de tiempos

Por las tecnologias de informacion se produce un flujo constante de informacion
estableciéndose conexiones conscientes con los distintos implicados en la gestidn
empresarial. La colaboracidon permite la comunicacion y cooperacion entre miembros de
un equipe que estan dispersos y que pueden compartir de manera efectiva todos sus
conocimientos e incertidumbres, aumentando la posibilidad de generar economias de
alcance,

La ubicuidad permite, en algunos casos, el desarrollo de los denominados

“sistemas de trabajo de alto rendimiento™

, que en un disefio deliberado integran
sistemas de recursos humanos y técnicos para trabajar sin necesidad de mantener una
presencia fisica en ningin lugar.

A los efectos de Ja medicidn de esta dimension, en ¢l capitulo tercero donde se

presenta el modelo basico de analisis, y en funcion a la explicacidon que hemos realizado

2 Conocidos con las siglas HPWS (high performance work systems).
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de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la

ubicuidad.

4. Integracién de tareas a través de la tecnologia de la informacion

La integracion de tareas consiste en disponer de forma adecuada una
interrelacion necesaria entre las actividades que se llevan a cabo en los diferentes
procesos empresariales, atendiendo a un orden que puede o no ser secuencial (Moss-
Kanter, 1998).

Las tecnologias de informacién pueden disminuir de forma amplia los costes de
llevar a cabo la interrelacién necesaria en la integracion de tareas. A medida que estos
costes disminuyen, muchas actividades de negocio, llevadas a cabo previamente
internamente en base a una forma de desarrollo de integracién vertical, se pueden
realizar a través de otros agentes externos.

Las tecnologias de informacién y sobre todo los procedimientos de uso de estas
tecnologias, en algunos sentidos, pueden hacer viable ese cambio. De hecho, las redes
entre organizaciones constan de empresas, partes o instituciones, a veces pequefias, que
s¢ han unido para actuar de modo conjunto. Algun tipo de innovacion, como el caso de
las provenientes de la introduccién de tecnologias de informacion en el sector objeto de
estudio, favorecen la integracion de tareas al hacer posible a actores dispersos consultar,
coordinar y operar de forma conjunta a grandes distancias, durante largos periodos de
tiempo y sobre la base de una informacidon mejor y mayor que nunca.

Chandler (1990) sefiala que cada actividad coordinada que mejora la eficiencia
organizativa, lanza flujos hacia el sistema o permite un mayor uso de los factores de
produccion, lo que provoca mejoras en la realizacion del sistema econdmico.

Williamson (1990) defiende el concepto de corporacién moderna en cuanto el
producto de una serie de innovaciones de tipo organizativo que tienen el propdsito y
efecto de economizar el coste de las transacciones.

Las tecnologias de informacién inciden en los mecanismos de coordinacién que
permiten integrar el trabajo desconcentrado en pequefias unidades, dispersas. Las
empresas grandes pueden, para realizar ciertas actividades, dividirse en un conjunto de
pequetias unidades articuladas que la dotan de la flexibilidad exigida por el entorno,

combinando asi las ventajas del gran y pequefio tamafio. Los equipos integrados
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independientes dotados de autonomia en cada actividad, permiten alcanzar nuevas
relaciones con organizaciones externas hacia lo que se denomina la empresa amphiada.

Fl hecho de que la informacion se transmita de forma electrénica, incide en la
disminucién de ciertos costes que se generan en las relaciones empresariales como los
costes de coordinacion, costes de distribucion fisica, ete. Esta integracion electronica
puede tomar varias formas: integracién electronica de datos, produccién ajustada,
mercados electrénicos, jerarquias, alianzas electronicas, organizacion en red, etc.

La posibilidad de aplicar las tecnologias de informacion y comunicacion a
politicas de desintegracion empresariales lleva a buscar formas de coordinacidn basadas
en la integracién de tareas, aplicando elementos que permitan una mayor conectividad,
compartibilidad, disponibilidad, etc. de recursos y tareas en las organizaciones.
Pepnings ¢t al. (1997:88) sefialan: “cuanto mayores son las conexiones
interempresariates de una empresa con empresas de informatica y telecomunicaciones,
mayor ¢s la probabilidad de aventurarse en productos y/o servicios innovadores™.

La empresa tiene que atravesar las fronteras de la especializacion convencional y
la diferenciacion, lo que se hace asignando a equipos multidisciplinares procesos o
partes de proceso que fusionan sus esfuerzos. Cada equipo s¢ forma alrededor de un
proyecto concreto (Mintzberg, 1991:234).

En base al principio hologramatico, o paradoja de Pascal, los logros de una
empresa son superiores a la suma de los logros de cada uno de los que trabaja en su
seno. Los multiplica. Las empresas estan reconociendo que es imposible actuar por si
solas. Las tecnologias de informacion® estan ayudando a integrar procesos.

En las nuevas relaciones que s¢ generan fruto de una adecuada aplicacion de las
tecnologias de informacién a las organizaciones, tiene que existir algin tipo de
motivacion por la que cada elemento implicado realice los procesos o parte de procesos
que le son propios. Handy (1996) ha sefialado la idea de que no se puede dar ni poder m
libertad a personas que ignoran lo que se les pide que hagan o que piensen que la causa

del combate no posee ningtn interés.

* Como por ejemplo sistemas de informacion y apoyo a las decisiones, de venta electrénica, de
intercambio electronico de datos, etc.
# Concepio que se ha [legado a denominar integracidn virtual,
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La probabilidad de creacién de mercados, donde se integran diferentes procesos
a través de movimientos de cooperacion, dependeré directamente del grado de friccién™®
entre los entes participantes. De forma que si se reduce €l grado de friccion entre los
agentes participantes, se puede aumentar la probabilidad de creacién de nuevas
relaciones que buscan mejorar la eficiencia de relaciones comerciales entre proveedores
y clientes. Se trata de conseguir mejoras en costes de transaccion, independientes de las
especificadas en los activos objeto de intercambio.

La interconexion que sc produce entre los agentes implicados en las operaciones
empresariales implica, en ciertos casos, més fidelidad por los costes de cambio que se
generan, lo cual determina una dependencia de los proveedores con la empresa y
viceversa. En algunos casos, donde la aplicaciéon de tecnologias es avanzada, se
consiguen desarrollar sistemas interorganizativos que permitan integrar lareas, por
medio de la comparticion de una misma aplicacion o sistema (Vitale, 1996,

(’Callaghan, 1991).

Figura 16: Tipos de cooperaciones debidos a la comparticion de una misma aplicacion o
sistema

sistemas interorganizacionales simples

mercados electronicos cooperacién estratégica

Fuente: Adaptado de Andreu, Ricart, Valor (1996).

A los efectos de la medicion de esta dimension, en el capitulo tercero donde se
presenta el modelo basico de analisis, y en funcidn a la explicacidon gue hemos realizado
de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la

integracion de tareas.

* Entendiendo friccion come id superacion de diversas barreras geogrdficas, culturales, idiomaticas, temporales, ete,
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Capitulo 3

PLANTEAMIENTO DEL MODELOQ, DISENO DE LA
INVESTIGACION Y METODOLOGIA
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3.1. MODELO DE ANALISIS PROPUESTO E HIPOTESIS

A continuacion se presenta el modelo de analisis propuesto, donde se explica el
enfoque del estudio, se realiza una representacion grafica y una descripcién del modelo
seguido para el planteamiento de las hipotesis que se han pretendido contrastar en este

trabajo.

3.1.1. Modelo de analisis propuesto

El trabajo trata de awalizar si la capacidad de adopcién de tecnologias de
informacion y de procedimientos de uso de la tecnologia de informacién de las
empresas aseguradoras que operan en el entorno espafiol esta influida por un conjunto
de caracteristicas organizativas, fundamentalmente por los denominados factores
internos de caracter anatomico y, en segundo lugar, una vez que se han implantado estas
tecnologias, la repercusion gque tienen las mismas en términos de desempefio
organizativo, Evidentemente hay muchos mas elementos organizativos que pueden
incidir en la capacidad de adopcién de tecnologia de informacion de las empresas en €l
sector, pero no son el objetivo del presente trabajo. Se trata de contrastar quiza aquellas
de las que se haya obtenido una mayor evidencia tedrica.

La siguiente figura muestran la secnencia de causalidad que se pretende

mvestigar por el presente.

Figura 17: Secuencia causal del estudio

Eficiencia

- y » Agilidad

Caracteristicas inciden en Adopcidn de T1 Desempeiio
- . — o
organizativas y procedimientos
de su uso organizative

(centralizacion, formalizacion,
cspecializacion, tamafio de la organizacién) Eficacia

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivos Especificos
Entre los objetivos especificos del presente trabajo, podemos destacar:

1° medir la capacidad de adopcidn de tecnologias de informacién y sus procedimientos
de uso como una dimension “multidimensional”, teniendo en cuenta:

¢ nimero de tecnologias de informacion y procedimientos de uso adoptados ¢n un
determinado periodo
e tiempo medio de adopcion de las tecnologias de informacion y procedimientos de
uso de la tecnologia
e consistencia de adopcion de las tecnologias de informacién y procedimientos de
uso a lo largo del tiempo
2° Exantinar la influencia del tamaito, centralizacién, formalizacién y especializacion,
en cada una de las dos dimensiones de adopcion de tecnologia de informacion elegida.
3° Determinar si las dos dimensiones de tecnologia de informacién consideradas tienen
diferentes impactos en el desempefio organizativo, medido en términos de eficacia por
una parte y eficiencia por otra.
4°  Determinar si los dos tipos de adopcion, la de tecnologia de informacion

propiamente dicha y la de procedimientos de uso de la tecnologia tienen diferentes

impactos en lo que a efectos del siguiente trabajo se ha denominado agilidad.
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Figura 18: Esquema grafico del estudio

Variables de disefio Factores de Contingencia
Centralizacion ™, /Tamafio dela™,
Formalizacién  } i Organizacion |
Especializacién .~ e

Capacidad de Adopcion

tecnologias de informacion
procedimientos de uso de la tecnologid

DESEMPENO ORGANIZATIVQ

Eficacia
Eficiencia
Agilidad

Fuente: Elaboracién propia
Las hipdtesis a contrastar se dividen en dos grupos:

Por una parte aquellas que se refieren a la primera parte de la investigacion, esto
es, tratan de analizar en qué medida ciertas caracteristicas organizativas mfluyen en la
capacidad de adopcion de tecnologias de informacion y procedimientos de uso de las
tecnologias de las compafiias, y por otra parte, el estudio del impacto de estas

dimensiones en términos de desempefio organizativo.

a) Hipotesis sobre la adopcion de tecnologias de informacion

HO: La centralizacién, la formalizacion, la especializacién y el tamafio estaran
relacionados con altos niveles de adopcidn de tecnologias de informacion.

H1 : Altos niveles de centralizacidn estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de procedimientos de uso de tecnologias de informacién.

H2 : Bajos niveles de centralizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcion

de tecnologias de informacion.
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H3 : Altos niveles de formalizacidn estaran relacionados con altos miveles de adopcion
de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.

H4: Bajos niveles de formalizacidn estardn relacionados con altos niveles de adopcion
de tecnologias de informacion.

HS5 : Altos niveles de especializacién estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de tecnologias de informacion

H6 : El tamafio organizativo estard directamente relacionado con la adopcion de

tecnologias de informacion.

b) Hipoétesis sobre desempefio organizativo y adopcion de tecnologias de

informacion

H7: Existe una relacion directa entre las adopciones de procedimientos de uso de
tecnologias de informacién y la eficiencia de la organizacién.

H8: Existe una relacion directa entre las adopciones de tecnologias de informacidn y la
eficacia organizativa.

H9: Existe una relacion directa entre la adopcion de tecnologias de informacion y sus

procedimientos de uso y la agilidad organizativa.

Figura 19: Modelo de investigacion

desviaciones

usa de politicas numero medio de adopeién de TI ¥ procedimientos de uso volumen de primas
descripciones /
de trabajos

uso de paoliticas _—
y precedimicntos

n° empleados tiempo medio de adopcidn de TI y procedimientos de uso |=p-rentabilidad
economica

transferencia de

empleados \

contratacion

empleados consistencia de tiempo en la adopcitn de las dos dimensiones agilidad organizativa

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.2. Planteamiento de las hipotesis

3.1.2.1 Factores Organizativos que influyen en Ia adopcion de
tecnologias de informacién y procedimientos de uso de la tecnologia de

informacion

Esta investigacién trata de superar la critica existente por las extremas
variaciones en los resultados de muchos estudios (Downs y Mohr, 1976). Con €l
objetivo de explicar las variaciones en los resultados, se han clasificado a las adopciones
de tecnologia de informacién en dos grandes grupos, la adopcién de las tecnologias de
informacién propiamente dicha y la adopcion de procedimientos de uso de esas

1" de adopcidn de

tecnologias de informacién. Esto se conoce como el modeio dua
tecnologia (Daft, 1982 ; Damanpour, Szabat y Evan, 1984). Swanson (1994), en un
trabajo reciente ha extendido este modelo dual y propuesto uno triple propontendo su
utilizacion para describir las adopciones de los sistemas de informacion. Dewar y
Dutton (1986) y Ettlic et al, (1984) distinguen entre adopciones de tecnologias de
informacion radicales e incrementales. Marino (1982) y Zmud (1982) distinguen entre la
iniciacion e implantacidn de etapas en la adopcion de tecnologias de informacion. Una
amenaza comun en estas subteorias proviene de considerar que no todas las adopciones
son simiiares. De hecho Damanpour (1992} sefiala como la verdadera adopcion de la
tecnologia solo se habra producido si se han desarrollado los procedimientos de uso
adecuados de la misma en las organizaciones. Por otra parte, existen ciertas
caracteristicas de disefio organizativo que pueden condicionar una mejor o peor
adopcién de tecnologia de informacién en la organizacion, cuyas relaciones hemos
destacado va en el capitulo dos de este trabajo y de las que hemos deducido las
siguientes hipotesis objeto de nuestra contrastacién empirica:

En base a estas teorias defendidas en investigaciones previas, nuestro estudio
propone que ciertas caracteristicas organizativas como tamafio de la organizacién, y
algunos parametros de disefio pueden tener diferentes efectos en las tecnologias de
informacion y procedimientos de uso de esas tecnologias que las empresas aseguradoras

adoptan.
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A su vez, estas caracteristicas organizativas pueden tener diferentes efectos
significativos en las adopciones de tecnologia, en funcion a la clasificacion de adopcion
de tecnologia propiamente dicha y adopcién de procedimientos de uso de esa
tecnologia. Como ya se ha presentado en el capitulo dos de este trabajo y, recordado
brevemente en este mismo capitulo, se afirma que altos grados de formalizacién y
centralizacion facilitan la adopcién de procedimientos de uso de la tecnologia. Por el
contrario, se afirma que bajos grados de formalizacion y centralizacion facilitan la
adopcién de tecnologias de informacion. Ademads, los trabajos realizados tambien
sugieren que altos niveles de especializacién favorecen la adopcion de tecnologias de
informacion, y se debate las relaciones entre tamaiio y tecnologia de mformacion.

Todo esto, lleva al planteamiento de las siguientes hipétesis a contrastar en el
sector asegurador espaiiol:

HO: La centralizacién, la formalizacién, la especializacion y el tamafio estarin
relacionados con altos niveles de adopcidn de tecnologias de informacion.

H1 : Altos niveles de centralizacién estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.

H2 : Bajos niveles de centralizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de tecnologias de informacion.

H3 : Altos niveles de formalizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcidn
de procedimientos de uso de tecnologias de informacidn.

H4: Bajos niveles de formalizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de tecnologias de informacion.

HS : Altos niveles de especializacidn estardn relacionados con altos niveles de adopcién
de tecnologias de informacién

H6 : El tamafio organizativo estara directamente relacionado con la adopcidén de

tecnologias de informacion.

“ De la expresion anglosajona “dual core”.
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3.1.2.2. Desempeiio Organizativo y Adopcion de Tecnologias de
Informacién y Procedimientos de Uso de las Tecnologias de

Informacion

Como destacdbamos en el capitulo dos de este mismo trabajo, dos tipos de
investigaciones han tratado de relacionar la adopcién de tecnologias de informacion con
¢l desempefio organizativo. Las primeras, basadas en los andlisis de casos concretos
entre las que podemos destacar las llevadas a cabo por McFarlan (1981), Cash y
Konsynski (1985), Charnes et. al (1985) y Porter y Millar (1985) que defendian que las
tecnologias de informacion podian ayudar a conseguir un mejor desempeio en la
organizacién. Otras, que toman normalmente un sector como unidad de analisis,
concluyeron, en ocasiones muy contadas, la existencia de una relacion positiva entre
adopcion de tecnologias de informacién y desempefio (Behrens, 1993 ; Hitt y
Brynjolfsson, 1994).

La escasez de estudios concluyentes en este Gitimo tipo de investigacion, pueden
basarse en el hecho de que no exista una medida generalmente aceptada a la hora de
medir el desempefio organizativo. La mayoria de los autores recurren a utilizar vanas
medidas, pero incluso en estos casos, en los que se han utilizado multiples medidas de
desempefio organizativo, su seleccién ha sido mas bien arbitraria y con una dispar base
tedrica (Kenneth, Lawrence y Boatwright, 1996).

Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) han relacionado la escasez de estudios
concluyentes que relacionan tecnologias de informacién y desempeilo organizativo con
las deficiencias en las medidas de desempefio utilizadas (se toma sdlo una, y eso es solo
una parte del desempeiio). Mahmood y Mann (1993) destacan la necesidad de utilizar
varias medidas de desempefio para analizar esas relaciones, poniendo especialmente
hincapié en las de caracter cualitativo, raramente utilizadas en los estudios que han
relacionado ambas variables. Esta ha sido la orientacidén de medidas adoptadas en este
estudio.

Como antecedentes mas directos a las relaciones que planteamos, encontramos
los trabajos de Banker y Kauffman (1991), en el que se encuentran relactones positivas
entre las inversiones en tecnologias de informacion y eficacia organizativa ; Harris y

Katz (1991} que llegan a la conclusidn de que es el uso que la organizacion hace de la
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tecnologia lo que la lleva a un mayor desempefio ; Weill ( 1992) que destaca tanto
inversiones en tecnologias como habitos en su uso como factores determinantes de un
mayor desempefio.

Por tanto esta investigacion, teniendo en cuenta que puede haber relaciones
substanciales entre tipos de medidas de desempefio organizativo y diferentes
dimensiones de la adopcidn de tecnologias de informacion, y utilizando por tanto la
“dicotomia” entre adopcién de tecnologia de informacién y desarrollo de
procedimientos de su uso, propone que estas dos ultimas conducirdn a mejoras en
diferentes tipos de medidas de desempefio organizativo. Partiendo de que las adopciones
de procedimientos de uso de las tecnologias de informacion, impulsan a la coordinacién
organizativa, se¢ espera que altos niveles de este tipo de adopciones permitiran altos
niveles de eficiencia organizativa. Las adopciones de tecnologia propiamente dichas,
por otro lado, se designan para hacer a una organizacidén mas competitiva en el mercado,
por ello, se espera que altos niveles de adopcion de tecnologia de informacidn permitan
altos niveles de eficacia organizativa. Esto conduce al planteamiento de las siguientes

hipétesis:

H7: Existe una relacion directa entre las adopciones de procedimientos de uso de las
tecnologias de informacién y la eficiencia de la organizacidn.

H8: Existe una relacion directa entre la adopcion de tecnologias de informacion y la
eficacia organizativa.

H9: Existe una relacién directa entre la adopcion de tecnologias de informacién y sus

procedimientos de uso y la agilidad organizativa.
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3.2. MEDIDAS DE LAS VARIABLES

Se presentan en este epigrafe las formas que se han utilizado para medir las variables,
haciendo referencia a las variables en las que s¢ recoge la informacion relativa a la
adopcién de tecnologias de informacion, las variables de desempefio y las relativas a

caracteristicas organizativas.

a) Adopcion de tecnologias de informacion

Podemos entender la adopcion de tecnologia de informacién, tal como ya se ha
expresado en el capitulo anterior, como un problema de cardcter organizativo y
estratégico. Las organizaciones que incorporan tecnologias de la informacion exhiben
un comportamiento consistentemente innovador a lo largo del tiempo (Subramanian y
Nilakanta, 1996). Cualquier medida valida de adopcidén de tecnologia debe, por tanto,
capturar esta dimensién temporal.

En estudios previos al planteado por estos autores, se habia medido la adopcioén
de tecnologia de informaciéon como una construcciéon unidimensional, empleando el
tiempo de adopcién de una tecnologia como medida del grado de adopcion. Los
estudios del cambio organizativo por incorporacion de tecnologia de informacidn suelen
medir la adopcion en base al numero de tecnologias adoptadas por una empresa
(Damanpour y Evan, 1984 ; Damanpour y Childers, 1985). Estas medidas de adopcion
de tecnologia de informacién, aplicadas en investigaciones pasadas, tienen algunas
limitaciones:

1. La investigacion sobre la adopcion de tecnologia de informacidn, tipicamente, se
refiere a la difusion de una o pocas clases de tecnologias. La capacidad de adopcion
se miide por el tiempo de su adopcion. Puesto que esta medida esta basada en la
adopciéon de una tecnologia individual, o de unas pocas, los resultados no son
generalizables a otras tecnologias. Si una empresa adopta una tecnologia antes que
otras, no necesariamente significa que exhibira el mismo comportamiento para otras
tecnologias. Por tanto, las medidas validas de adopcién de tecnologia deben estar

basadas en la adopcidn de varias tecnologias (Damanpour, 1987).
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2. Los estudios que han medido la adopcidn de tecnologias de mformacion basados en
el niimero de tecnologias adoptadas no han considerado el tiempo de adopcion de
cada tecnologia. Excluyendo el tiempo de adopcién, sin embargo, no se¢ pueden
determinar diferencias importantes en la capacidad y propension a adoptar tecnologia
de informacién por parte de una empresa. Esto puede ser una dificultad significativa,
ya que algunas investigaciones realizadas en el area de direccion estratégica, han
mostrado que las ventajas del “primero que se mueve” se convierten en importantes
ventajas competitivas y pueden provenir de empresas que incorporan tecnologia de
informacion antes que otras (Porter, 1980, 1985; Zangwill, 1993).

3. Casi todos Jos estudios de adopcion de una tecnologia han trabajado con la adopcion
en un momento en el tiempo. Una excepcion notable es la de Damanpour y Evan
(1990) quienes midieron la capacidad de adopcion determinando cambios en el
numero medio de adopciones de tecnologia a lo largo de dos periodos de tiempo.
Debido a que el entorno y el ambito interno de una empresa raramente permanecen
inalterados, es l0gico asumir, en base a las teorias de la contingencia y la eleccion
estratégica, que el ritmo de adopcion de las tecnologias cambiara a lo largo del
tiempo. Sin embargo, si la tecnologia conlleva cambios muy complejos de dificil
implantacion, las empresas se mantendran innovadas a lo largo del tiempo. Esto es,
las empresas que adoptan tecnologias desarrollardn un alto nivel de “‘consistencia
innovadora”, en el sentido de mantener una determinada tecnologia de informacion
activa a lo largo del tiempo. Muchas de las investigaciones realizadas sobre este tema
han ignorado la consistencia en las adopciones de tecnologia.

Se ha utilizado también el cuestionario para recoger datos sobre el tiempo de
adopcion de cada tecnologia de informacion y procedimientos de vuso de la tecnologia, si
dicha tecnologia ha sido adoptada e implantada por una empresa. Las tres dimensiones
de adopcidn que en este estudio se utilizan, son las propuestas por Nilakanta y
Subramanian en 1996 y se obtienen de la siguiente forma:

1. Niitmero medio de tecnologias y procedimientos adoptados: se calcula el niimero
total de tecnologias y procedimientos adoptados por cada empresa. La mayoria de las

adopciones de tecnologia y procedimientos han tenido lugar en el periodo de 1988-

96.
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Damanpour y Evan (1990), en su estudio, utilizaron datos de un periodo de
cinco afios, porque sostienen que un periodo de tal magnitud es suficientemente largo
para manifestar los efectos de tales adopciones en el desarrollo organizativo.

En nuestro estudio, el nimero medio de tecnologias y procedimientos
adoptados por cada empresa se obtiene de la siguiente forma: primero, se toma el
nimero de afios entre la primera y Gltima adopcién, a continuacion, €l nimero medio
de tecnologias y procedimientos adoptados se calcula dividiendo el nimero total de
tecnologias de informacion y procedimientos adoptados por el numero de afios entre

la primera y uitima tecnologia o procedimiento efectivamente implantado.

. Tiempo medio de la adopcién de la tecnologia de informacion y/o
procedimientos de uso de la tecnologia: esta variable se utilizard para medir el
tiempo de adopcioén de la tecnologia de informacion y procedimientos de uso de la
tecnologia para cada empresa, en comparacién a otras empresas. Para cada tecnologia
de informacién y procedimiento de uso, se ha determinado el momento de adopcion
de la Gltima empresa adoptante. El tiempo de adopcion de una empresa para cada
tecnologia y procedimiento, se ha calculado afiadiendo una unidad a ese ultimo afio
de adopcidn (de cada tecnologia de informacion y procedimiento) restando de ese
valor, el afio de adopcion de dicha tecnologia y/o procedimiento por parte de la
empresa. Por egjemplo, en el caso de las tecnologias de correo electronico, si la
empresa X ha adoptado esta tecnologia en 1990, y la ultima empresa que la ha
adoptado ha sido en 1993, entonces el tiempo de adopcidn de la empresa X se calcula
restando 1990 de 1994 (1993 + 1). Sin embargo, si otra empresa ha adoptado esta
misma tecnologia en 1992, su tiempo de adopcion deberia calcularse quitando 1992
de 1994 (1993+1). Asi, las empresas que adoptan tecnologias de informacidn o
procedimientos de forma temprana, presentaran niveles mas altos en esta dimension
que las mas tardias, y el ultimo adoptante de cada tecnologia de informacion o
procedimiento presenta nivel 1. Aquellas empresas que no han adoptado una
tecnologia o procedimiento de uso se les asigna un nivel de cero. Se calcuia el tiempo
medio de adopcion por cada tecnologia de informacion y procedimiento de uso, para

cada empresa, para todas las tecnologias de informacion y procedimientos de uso.
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3. Consistencia en el tiempo de adopcion: esta variable se ha utilizado para medir la
consistencia con la que las empresas han adoptado tecnologias de informacion y
procedimientos de uso de forma temprana o tardia. Esta variable se calcula para cada
empresa, determinando el coeficiente de variabilidad de adopcién de tecnologias o
procedimientos. El coeficiente de variabilidad es una medida normalizada. Se calcula
dividiendo la desviacién estandar de un conjunto de medidas por ¢l valor medio de
ese conjunto de medidas. En este caso concreto se calcula dividiendo el tiempo de
adopcidn de cada tecnologia de informacién y procedimiento de uso entre el tiempo
medio de adopcién de todas las empresas con respecto a esa tecnologia y
procedimiento de uso. Se hace para cada tecnologia y procedimiento de uso de cada
empresa y se determina un indice Unico medio para todas las adopciones de una
misma empresa. De esta forma, las empresas que adoptan tecnologias de forma
consistente, temprano o mads tarde que otras, tendran coeficientes més bajos de
variabilidad que las empresas que fueron relativamente inconsistentes en sus tiempos

de adopcidn.

b) Desempeiio organizativo

En general, los distintos estudios empiricos han empleado medidas muy variadas
para el desempefio organizativo. Desgraciadamente, se admite que ninguna medida
individual puede abarcar de forma completa todos los aspectos del desempefio (Snow y
Hrebiniak, 1980; Zigon, 1997). Muchos de esos estudios han empleado medidas tales
como la rentabilidad econdémica (ROA) o los beneficios netos, antes de intereses e
impuestos. En nuestro estudio se han utilizado dos medidas de desempefio organizativo,
ampliarmente utilizadas por estudios empiricos similares: la eficiencia organizativa, que
s¢ ha medido en términos de rentabilidad econdémica. La eficacia organizativa se ha
medido por medio del volumen de primas® para cada compafiia. Las compafiias
aseguradoras compiten entre si por las primas de clientes, por lo que un porcentaje sobre
el total de las primas se puede considerar como una medida de cuota de mercado en el

sector. Los datos se han obtenido fundamentalmente a través de un cuestionario y en

" En el caso del estudio mencionado de Subramanian y Nilakanta (1996), base de la presente
investigacion, al ser aplicado al negocio bancario, se toma por ejemplo el porcentaje de depdsitos como
indicador para esta medida.
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algtin caso concreto de la informacién econémico-contable depositada en la Direccion
General de Seguros para el afio 1996.

Adicionalmente, se¢ ha considerado una medida adicional de desempefio que se ha
denominado “agilidad organizativa®. Como ya hemos hecho referencia en el capitulo
dos la agilidad se ha concebido como medida adicional de desempefio de caricter
cualitativo. Los trabajos de Goldsmith y Clutterbuck (1985), Viedma (1992), Campion,
Papper y Medsker (1996) ponen de manifiesto la necesidad de completar las medidas de
desempefio de caracter meramente cuantitativo, con otras nuevas méas cualitativas que
las complementen. Para la eleccion de las dimensiones que componen la agilidad,
hemos tenido en cuenta, entre otros, y como mas relevantes los trabajos de Goldman et
al. (1995), Lieberman et al. (1997), Pennings et al., (1997) y Moss-Kanter (1998) que se
refieren a la adaptabilidad, tiempos de respuesta mas cortos, ubicuidad e integracion de

tareas como componentes de la denominada agilidad.

¢) Caracteristicas Organizativas

Como se ha sefialado en el capitulo anterior, son cuatro las caracteristicas
organizativas que se han utilizado en esta investigacién: grado de centralizacion, grado
de formalizacion, grado de especializacion (que siguiendo la tipologia establecida por
Mintzberg (1993) las vamos a considerar variables de disefio organizativo), y tamafio
organizativo, como un factor de contingencia.

Las caracteristicas referentes a las variables de disefio de centralizacion,
formalizacion y especializacion se miden a través de diferentes preguntas, como puede
observarse en el cuestionario. Se ha dado igual ponderacién a cada una de las dos
preguntas utilizadas para cada una de las vanables, formalizacion, centralizacion y
especializacidn.

El tamafio organizativo se mide por el nimero de empleados en la organizacion,
corregido segun indican de la Fuente Sabaté et al. (1997).

Para tratar estadisticamente los datos se han utilizado cddigos. Un codigo es una
abreviacion o simbolo que aplicamos a unas frases o parrafos de las respuestas a una
entrevista abierta, a notas de observacién o a otras formas de registro de la informacidn

cualitativa. Con tales cddigos o categorias se clasifican o identifican los datos.
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Miles v Huberman (1984) reconocen tres modalidades bésicas que se
corresponderian con las distintas fases del proceso de teorizacion y, por lo mismo,

tendrian diferentes niveles de abstraccion.

Tabla 29: Tipos de cddigos

Codigos descriptivos Sélo pretenden identificar las caracteristicas de segmenteos de los registros.

Atribuyen un contenido a un segmento del texto

-
Codigos explicativos Apuntan a temas que el investipador descubre comeo recurrenies o que

aparecen ¢omo si tuviesen un mismo significado

Cddigos interpretativos “Suponen la interpretacion de la hipotesis inicial

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21: Procedimientos de reduccion de datos

. RECOGIDA DE DATOS L\b

Reduccion de datos Exposicion de datos:
codigos figuras

, - — ST
memorandum matrices

Conclusiones y verificacion l/

Fuente : Adaptado de Miles y Huberman (1984)

Segan Colas et al. (1992 :271): “la reduccién de datos implica seleccionar,
focalizar, abstraer y transformar los datos brutos, de forma que se puedan ir
estableciendo hipétesis de trabajo o conclusiones”.

En la siguiente tabla se muestran las variables utilizadas en el estudio, de las

cuales se recoge a continuacién una breve descripcion,
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Tabla 30: Variables utilizadas en el estudio

especializ | grado de especializacién

formaliz formalizacidn del comportamiento

centrali centralizacién en la toma de decisiones

tamafio tamafio de la organizacion

adoptipul | n® medio de adopcion de tecnologias de informacioén y procedimientos
de uso

adoptipu2 |tiempo medio de adopcién de tecnologias de informacién y
procedimientos de uso

adoptipu3 | consistencia en el tiempo de adopcion de tecnologias de informacion y
procedimientos de uso

cadoptipu | capacidad de adopcidn de tecnologias de informacién y procedimientos
de uso = adoptipul/ adoptipu3

adapt adaptabilidad de la compafiia a situaciones cambiantes

tr tiempo de respuesta en procesos

ubicuidad | grado de ubicuidad de los procesos de la compaiiia

integ grado de integracion electronica de los procesos

agil agilidad en los procesos (medida complementaria de desempeiio)

re rentabilidad econdmica (medida principal de la eficiencia)

primas millones de primas de la compafiia. Es la medida de la eficacia

innmpu n® medio de adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia

inntmpu tiempo medio de adopcidn de procedimientos de uso de la tecnologia

inncpu consistencia en la adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia

innmti numero medio de adopcion de tecnologias de informacion

inntmti tiempo medio de adopcidn de tecnologias de informacion

inncati consistencia en el tiempo medio de adopciéon de la tecnologia de
informacion

coinnpu capacidad de adopcion de procedimientos de use de la tecnologia =
Innnmpu/inncpu

coninti capacidad de adopcidn de tecnologia de informacion = innnmti/inncti

Fuente : Elaboracion propia

DESCRIPCION DE LAS VARIABLES

* especializ: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con cuatro opciones

cada una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50% , lo cudl significa que las

dos tienen el mismo peso o importancia.

o formaliz: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con cuatro opciones

cada una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo cudl significa que las dos

tienen en mismo peso o importancia.
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e centrali: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con tres opciones cada
una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo cual significa que las dos tienen
el mismo peso o importancia.

e tamano: sc mide en el cuestionario preguntando por el nimero de trabajadores. Esta
medida se ha corregido, lo cual ha implicado dividirlo por el nimero de horas
trabajadas y duracién de una jornada segin convenio. Con ello, segun de la Fuente et
al., 1997, se intenta eliminar el efecto del empleo a tiempo parcial y la comparacion
intersectorial ¢s mas ajustable ¢ independiente de los problemas de estacionalidad de
algiin sector de actividad.

e adoptipul: nimero medio de tecnologias de informacién y procedimientos de uso de
la tecnologia de informacién adoptados : se calcula el nimero total de tecnologias de
informacion y procedimientos de uso adoptados por cada empresa. El numero medio
de tecnologias y procedimientos de uso adoptados por cada empresa se obtiene de la
siguiente forma : primero, se toma el nimero de afios entre la primera y la ultima
adopcion. Finalmente, el nimero medio de tecnologias de informacidén y
procedimientos de uso adoptados se calcula dividiendo ¢l nimero total de
tecnologias de informacion y procedimientos de uso adoptados por el nimero de
afios entre la primera y la Gltima adopcidn de tecnologia de informacion y
procedimiento de uso.

* adoptipu2 : tiempo medio de la adopcion de la tecnologia de informacion y
procedimientos de uso de la tecnologia de informacién: se utiliza para medir el
tiempo de adopcion de la tecnologia de informacion y de sus procedimientos de uso
para cada empresa relativa a otras empresas. Para cada tecnologia de informacion y
procedimiento de uso, se ha determinado el tiempo de adopcion de tecnologia de
informacidén y procedimiento de uso de la tltima empresa adoptante. El tiempo de
adopcion de cada tecnologia de informacién y procedimiento de uso, se calculd
afladiendo uno al ultimo afio de adopcion de cada tecnologia de informacion y
procedimiento de uso y restando el afio de adopcidn de esa tecnologia de informacion
y procedimiento de uso. Por ejemplo, en el caso de las innovaciones de correo
clectronico, si una empresa X ha adoptado una tecnologia en 1990, y la ultima
empresa que la ha adoptado ha sido en 1993, entonces el tiempo de adopcién de la

empresa X se calcula quitando 1990 de 1994 (1993+1). Si, sin embargo, otra empresa
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ha adoptado esa misma tecnologia en 1992, su tiempo de adopcién deberia calcularse
quitando 1992 de 1994 (1993+1). Ademas, las empresas que adoptan tecnologfas de
informacion y procedimientos de uso de forma temprana, deberian tener mas altos
niveles en esta dimensién que las mas tardias, y el ultimo adoptante de cada
tecnologia de informacidn y procedimiento de uso ha de tener un nivel 1. Para las
empresas que no han adoptado una tecnologia de informacién o procedimiento de
uso se las asigna el nivel cero. Las que no adoptan tecnologias de informacion o
procedimientos de uso son “muy tempranas adoptantes”, sus niveles son méas bajos
que los tltimos adoptantes. Se calcula el tiempo medio de adopcion por cada
tecnologia y procedimiento de uso, para cada empresa y para todas sus tecnologias de
informacion y procedimientos de uso.

adoptipu3 : consistencia en el tiempo de adopcion de las tecnologias de
informacién y procedimientos de uso: esta variable se ha utilizado para medir la
consistencia con las que las organizaciones han adoptado tecnologias de informacion
y procedimientos de uso de forma temprana o tardia. Esta variable se ha calculado
para cada empresa determinando el coeficiente de variabilidad de las veces de
adopciodn de cada tecnologia de informacion y procedimiento de uso. Este coeficiente
es una medida normalizada. Se calcula para cada tecnologia de informacion y
procedimiento de uso de cada empresa ¢l tiempo de adopcién de una tecnologia de
informacion y procedimiento de uso dividido por el tiempo medio de adopcion de esa
misma tecnologia de informacion y procedimiento de uso en todas las empresas. La
consistencia es la media de esos tiempos medios calculados. Asi tencmos una medida
promedia de consistencia para todas las tecnologias de informacién y procedimientos
de uso de una organizacidn.

cadoptipu: indice de la capacidad de adopcién de tecnologias de informacion y
procedimientos de su uso : adoptipul/adoptipu3.

adapt : adaptabilidad de la compaiiia a situaciones cambiantes. Se mide a través del
cuestionario con seis preguntas.

tr: tiempo de respuesta en los procesos. Se mide en cuestionario con cinco
preguiitas.

ubicuidad : grado de ubicuidad de los procesos de la compafila. Se mide en

cuestionario a través de seis preguntas.

144



integ : grado de integracidn electronica de los procesos. Se mide en cuestionario a
través de 4 preguntas.

agil : agilidad en los procesos (medida complementaria de desempefio), surge de la
suma de cada una de las cuatro variables anteriores, ponderadas a un 25%.

re : rentabilidad econdmica (BAIT/TAN), medida principal de la eficiencia.

primas : millones de primas de la compatfiia. Es la medida de 1a eficacia

innmpu :n° medio de procedimientos de uso. Se calcula de la misma forma que
adoptipul pero sélo para los procedimientos de uso de la tecnologia de informacion.
inntmpu :tiempo medio de adopcidn de procedimientos de uso. Se calcula de la
misma forma que adoptipu2 pero sdlo para los procedimientos de uso de la
tecnologia de informacion.

inncpu : consistencia en la adopeion de procedimientos de uso de la tecnologia de
imformacion. Se calcula de la misma forma que adoptipu3d pero sdlo para
procedimientos de uso de la tecnologia de informacion.

inpnmti :nimero medio de adopeidn de tecnologias de mformacion. Se calcula de la
misma forma que adoptipul pero sélo para tecnologias de informacion.

inntmti :tiempo medio de adopcién de tecnologias de informacion. Se calcula de la
misma forma que adoptipu? pero sélo para tecnologias de informacion.

inncati : consistencia en la adopcién de tecnologias de informacion. Se calcula de la
misma forma que adoptipu3 pero sélo para tecnologias de informacion.
coninnpu:capacidad de adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia. Es un
indice = innmpw/inncpu.

coinnti: capacidad de adopcién de tecnologias de informacion. Es un indice =

innamti/inmcati,
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3.3. OBTENCION DE LA INFORMACION

En el signiente apartado presentamos el sector sobre el que se ha realizado el
estudio empirico, resaltando los motivos que nos han llevado a su eleccion.
Posteriormente explicamos €l disefio de la muestra que hemos realizado asi como el
proceso de recogida de informacién que hemos seguido para obtener la informacion

necesaria para aplicar la técnica estadistica concretamente utilizada.

3.3.1. Ambito de la investigacion : el sector asegurador

3.3.1i. Justificacion del Sector

El sector asegurador es un sector maduro. Trabaja fundamentalmente con
informacion: recopilacion, tratamiento, almacenamiento y difusion de la misma. Desde
la fijacion de la prima, precio del seguro, hasta la indenmizacion por la ocurrencia de un
siniestro se necesita recoger de forma constante informacion relativa al cliente, al nivel
de riesgo que se asume, informacidn relativa a un siniestro ¢ informacion referente a los
pagos correspondientes por acontecimiento del riesgo. Por otra parte las compafifas de
seguros desarrollan politicas de comparticion de seguro, coaseguro o de asegurar de
nuevo un Seguro, reaseguro, en las que se tiene que dar una fluida comunicacion de los
porcentajes de aceptacién o rechazo a ambos, coaseguro o resaseguro entre compafias.

Se caracteriza por la necesidad de tratar y difundir constantemente informacion
en un conjunto de interrelaciones permanentes que se producen entre el cliente, canal de
distribucién y compaiiia, compafijas con otras compafiias, ya sean también de seguro
directo, reaseguro o coaseguro. Las tecnologias de informacién y comunicacidn juegan
un papel primordial, no sélo en el desarrollo y entrega de productos sino también en la
prestacion de servicios a los clientes en general.

Es un sector altamente globalizado que tradicionalmente ha utilizado tecnologia
de informacién y tecnologia de informacién y comunicacidn para apoyar procesos
propios del negocio, basados fundamentalmente en el tratamiento y trasvase de
informacion. Esto le ha llevado a estar constantemente inmerso en una fuerte dinamica
innovadora. Estd altamente regulado, existiendo homogeneidad en los requerimientos

legales en las compafiias de seguros por modalidades de seguros.
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Utiliza para las relaciones empresariales que se establecen, tanto internas como
externas, redes telematicas de distinta naturaleza, privadas y publicas, especificas de la
compafiia y generales para un conjunto de compatiias. La interconexion que se produce
entre los implicados en las operaciones empresariales supone en ciertos casos, mas
fidelidad por los costes de cambio que se generan, lo cual determina una dependencia de
los proveedores con la empresa con la que se conectan y viceversa.

Es un sector sensibilizado a la importancia de reducir costes en las relaciones de
los distintos elementos que toman parte en la gestion del seguro y en afiadir
diferenciacién a un conjunto de productos legalmente muy estandarizados. Las redes
entre organizaciones constan de empresas, partes o instituciones, a veces pequefias, que
se han unido para actuar de modo conjunto. Las tecnologias de informacién pueden
favorecer ¢l crecimiento de esas redes al hacer posible a actores dispersos consultar,
coordinar y operar de forma conjunta a grandes distancias, durante largos periodos de
tiempo y sobre la base de una informacion mejor y mayor que nunca.

Es un sector donde las competencias esenciales de los distintos participantes que
intervienen en la gestion del producto, servicio estan bien marcadas. En estas
circunstancias no resulta especialmente complicado identificar la direccion de los flujos
de informacion de las distintas partes implicadas en el negocio asegurador,

Los procesos claves de una compaiiia de seguros, en los cuales se utilizan en
mayor o0 menor medida las tecnologias de informacidn y comunicacion, que se destacan,
son los siguientes (Martinez et al, 2000):

Proceso técnico-actuarial ; comprende tareas relacionadas con el desarrollo del
producto, entre las que se pueden destacar calculo de tarifas, andlisis estadistico y
control de las provisiones técnicas. Para estas tareas se utilizan con frecuencia
tecnologias que permiten recoger informacion de clientes actuales y potenciales y
realizar los calculos oportunos: hojas de calculo, bases de datos, y programas
especificos de calculo de tarifas.

Proceso de suscripcion de riesgos : son las tareas relacionadas con los riesgos,
comprendiendo fundamentalmente la inspeccién y seleccién de riesgos, fijacion de
tarifas, emisién de contratos asi como la aceptacién y cesion de riesgos en coaseguro y

reaseguro. En este proceso se utilizan tecnologias que permiten una alta ubicuidad y
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tiempos de respuesta cortos entre las diferentes compafiias implicadas : Internet,
intercambio electrénico de documentos, faxes, etc.

Proceso de gestibn de siniestros: tareas relacionadas con la gestion de dafios
personales, materiales, peritacién y evaluacion de siniestros asi como el control de
fraudes, servicios de atencién telefénica o a través de tecnologias novedosas como
[nternet, asistencia profesional y en viaje y los servicios juridicos y de prevencion de
I1€5g0S.

Proceso de distribucién y comercializacion: comprende las tareas relacionadas con el
analisis de mercados, gestion de las redes agenciales, corredores, otros canales de
distribucién alternativos, la gestion y divulgacion de la publicidad asi como la
formacion y entrenamiento de las redes comerciales. Las bases de datos, Internet, el
correo electronico, los nimeros 900 y softwares especificos que permiten relaciones
entre agentes y compafiia, son aqui utilizados de forma amplia.

Proceso de gestion de las inversiones: aqui se encuentran las tareas que tienen que ver
con ¢l andlisis de coberturas técnicas, gestion de inversiones financieras e inmobiliarias.
Entre las tecnologias de informacién que mas se utilizan en las diferentes tareas que este
proceso genera destacan los programas de software especificos que permiten la
optimizacion de las inversiones, y el uso de herramientas de tipo EIS o DSS y los
sistemas expertos.

Proceso de desarrollo de los recursos humanos: se incorporan aqui todo lo relativo a
la gestion del personal, néminas, servicios profesionales que facilitan el desarrollo
personal, la evaluacion y la formacién. Entre las tecnologias de informacion que mas se
utilizan en este proceso, destacan los sistemas electrénicos de trabajo en grupo, los
sistemas electronicos de flujos de trabajo, la videoconferencia, la ensefianza asistida por
ordenador.

Proceso de gestion de los sistemas operativos: son las tareas relacionadas con el
disefio y mantenimiento de los sistemas de informacidn y comunicacién y las formas
organizativas adecuadas. Entre las tecnologias de informacién mas utilizadas en este
proceso merece la pena mencionar, la gestion electronica de documentos, las
herramientas EIS.

Proceso de administracion y control financiero: se encuentran aqui [as tareas

relacionadas con contabilidad, tesoreria asi como otras actividades financieras a
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excepeién de las inversiones. Las tecnologias de informacion mas utilizadas en este
proceso son los sistemas electronicos de trabajo en grupo, las redes LAN, y programas
de software especificos de gestion financiera.

Instrumentos de la direccién: comprende fundamentalmente la planificacion
empresarial, el control de gestion asi como las labores de asesoria juridica, auditoria
interna y auditoria externa. Las bases de datos y las herramientas de tipo EIS o DSS son

las que se utilizan con mas frecuencia en este proceso.

3.3.1ii. Caracteristicas generales del Sector Asegurador

En el siguiente apartado, tratamos de explicar ciertas caracteristicas generales del
sector objeto de estudio. Tratamos de esta forma, dar unas pinceladas sobre el ambito en
el que centramos nuestro estudio empirico, destacando lo que consideramos los aspectos
mas relevantes del entorno de la empresa aseguradora, el producto seguros,
fundamentales estrategias de las empresas de seguros en este cntorno, estructuras
organizativas mas frecuentes y la comercializacién del producto que ofrece este tipo de

empresas.

EL ENTORNO DE 1.A EMPRESA DE SEGUROS

La actividad aseguradora se encuadra dentro del sector servicios, los productos
que vende son intangibles. Existe una inversion del proceso productivo, que tiene su
base en la experiencia estadistica. Debido al caracter financiero de sus operaciones y a
largo plazo, puesto que, a cambio de una prima se vende la “promesa” de una
determinada prestacion, si se produce un cierto evento, la actividad aseguradora se
encuentra fuertemente controlada por el Estado: los requisitos materiales y formales
impuestos a las entidades aseguradoras hacen mas complejo el desarrollo de su
actividad.

Desde la década de los ochenta, el seguro espafiol ha tenido un crecimiento muy
considerable, especialmente en el ramo de vida.

Todavia es escaso el nivel de desarrollo de Espafia en comparacion con otros

paises del entorno. Esto unido a las expectativas de crecimiento, ha dado lugar a una
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afluencia masiva de entidades extranjeras y creacién de nuevas sociedades, muchas de
ellas vinculadas a grupos financieros y bancarios.

Aln existe en el sector un fuerte grado de atomizacion, a pesar del impacto de
sucesivas disposiciones legales promulgadas, tendentes a propiciar una mayor solidez en
las entidades aseguradoras.

Fl sector vivid durante 1995 un periodo de transicion, marcado por la aprobacién
en el mes de noviembre, de la nueva ley®™ reguladora del sector, que ha supuesto la
transposicion al derecho espafiol de las directivas comunitarias.

La Ley de Ordenacion y Supervision de Seguros Privados abre una nueva etapa
en el desarrollo del sector asegurador espafiol, que debe afrontar retos derivados de la
plena liberalizacién del sector en la Unién Europea y de los cambios en las necesidades
y demandas de los ciudadanos.

El sector asegurador espafiol opera en un mercado caracterizado por una baja
tasa de aseguramiento reflejada tanto en el peso de las primas sobre el Producto Interior
Bruto, que representan el 5,10%* del PIB. En 1996, los espafioles gastaron una media
de 96.654 pesetas en seguros frente a las 86.418 del afio 1995.

La ley nueva introduce una autorizacidn tnica, que permite a las entidades
aseguradoras operar en todo el dmbito comunitario con una séla autorizacion de la
administracion local. Esto supone una segunda fase de cambios, tras los producidos en
los afios ochenta™, que supusieron una entrada creciente de empresas extranjeras en el
sector.

Las empresas estan tratando de adaptar sus estrategias al nuevo texto regulador.
Algunas de las acciones realizadas son la especializacion y diversificaciéon de los
productos, la mejora de la gestion y las fusiones y las concentraciones.

El cuadro siguiente muestra, de forma resumida el Resultado del Sector

Asegurador en 1996.

* 1.a Ley de Ordenacion y Supervision de tos Seguros Privados (LOSSP) se aprobd el ocho de noviembre de 1,995,
¥ Las cifras que se expresan en este parrafo se recogen del Informe Mapfre, “El Mercado Espafiol de Seguros™ en 1996.
A raiz de la entrada en vigencia de la Ley de Ordenacidn del Seguro Privado, de dos de Agosto de 1984,
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Tabla 31: Resultados del Sector Asegurador, 1996

VIDA | NO VIDA | TOTAL | % var. 96/95 | %S/PRIMAS
R®, Técenico -29.717 | -44.786 -74.503  |-33.9 -2,0
R". Financiero 84.169 |145.826 229995 10,8 6,0
R”, Técnico-Financiero |54.4352 1101.040 155492 (63,9 4,1
B®. Brute (antes imp.) | 73.303 | 109.630 182.933 40,3 4,8

Fuente: Direccion General de Seguros (1996 :8). Cifras en millones de pesetas.

ESTRATEGIA Y FORMAS DE DESARROLLO

En los ultimos afios, distintas asociaciones dedicadas al estudio e investigacion

del sector asegurador en Espafia® han estudiado el sector con €l fin de conocer mas a

fondo las estrategias, organizacién, grados y formas de competir en el mismo. De

ellos™, hemos extraido las siguientes percepciones sobre los factores clave de la

organizacidn y estrategias de las empresas de seguros.

*! Entre las que podemos destacar la Fundacién Mapfre Estudios, UNESPA, ICEA.

** Entre los que destacamos, Oportunidades Estratégicas para la Industria Espafiola de Seguros
(ICEA&SRI Intemacional, 1992), Estrategias de Marketing para el Sector Asegurador en los noventa

(ICEA&McKinsey, 1994), El Mercado Espafiol de Seguros (Mapfre, 1994, 1995, 1996).
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Figura 21: Factores clave de la Organizacion y Estrategias de las Empresas de Seguros

o)

1
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Se esta produciendo un lento cambic de orientacion de los valores de las Entidades de Seguros,
desde esquernas burocriticos, basados en valores tradicionales, hacia fa consideracion del cliente y
los recursos humanos propios como enfoque principal.

Las estrategias de crecimiento se moderan para dar paso a la diversificacion y fusién de entidades.
El ramo es la unidad de negocio que orientara perfectamente la institucion futura. El mas extendido
en el mercado espafiol es el de automdviles, estando potencidndose vida, salud.

La toma de decisiones esta perfectamente centralizada en estas comparifas, aun cuando, las
entidades mas complejas apuntan hacia una mayor descentralizacion en las politicas de seleccidn
de riesgos y de gestion comercial.

En general, ¢! entorno internacional ho presenta oportunidades estratégicas y mds bien, es visto
como una amenaza de entrada de compafiias con infraesiructura y procedimientos contrastados
internacionalmente. La empresa espafiola de seguros elige come estrategia global prioritaria ¢l
crecimiento en Espafia®d, principalmente a través de sus propias estructuras, no considerando
importante para si misma la posibilidad de fusionarse con otras, pese a haber reconocido la
trascendencia de este hecho en el mercado espafiol.

Las cstrategias funcionales estin sufriendo cambios para responder al enfoque de la clientela en
cuanto que valora significativamente la rapidez en la contratacién de una péliza y ¢l tratamiento de
los siniestros como elemento clave34 para fidelizar al asegurado. Y con ese fin se introducen
constantermente innovaciones téenicas y administrativas, para conseguir agilizar los procesos
propios de negocio.

La relacién estrategia-organizacién en la empresa aseguradora tiene su conexion a través de la
diversificacion en lincas de productos o ramos, lo que comporta una mayor descentralizacién
organizativa. Multinegocio vy diversificacién estratégica estan  vinculados. La mayor
divisionalizacion territorial esta unida a empresas mas diversificadas y complejas.

Entre los factores de la competitividad interna para las Entidades Aseguradoras, merece la pena
destacar que en un estudic53, se planteaban los potenciales “diferenciadores” de cada empresa de
seguros sobre los que cimentar estrategias competitivas, entre los gue se destacaron: tradicidn,
imagen y confianza, costes de materias primas competitivas, la combinacion de productas,
servicios complementarios, proximidad de la clientela, organizacién interna y externad6 y
cualificacion de los recursos humanos, precios, costes, calidad v tiempo de respucsta,

Existe gran convergencia en las respuestas sobre las estrategias futuras. Practicamente todos los
participantes reconocieron que emplearian el arma estratégica de la calidad, al menos, el §9% lo
consideraba importante. También se acentud la tendencia a estrategias de reduccidn de costes

(73%) y la innovacion a través de la rapidez en el cambio de productos (69%).

Fuente : Adaptado de Martinez (1994)

' A excepcion de Mapfre que se ha convertido en el grupo asegurador mas importante en Latinozmerica.

™ Esto nos ha llevado a considerar y tratar de medir en 1a presente investigacion a la agilidad organizativa como un elemento de
clerta trascendencia en la consideracion del desempefio para las compailias de seguros.

* Desarrollado por SRI Intemacional en colaboracion con ICEA (1994).

152



Se distinguen en el sector cuatro estrategias prioritarias, a destacar:
« larapidez en la solucién del tratamiento de siniestros.

e La consolidacién de la solvencia.

« Lamecanizacion en la produccion aseguradora.

« Los criterios selectivos a la hora de aceptar riesgos de los asegurados.

El sector asegurador espaifiol, tiene un alto potencial de crecimiento, al existir la
necesidad social de cubrir un mayor nivel de riesgo. Sin embargo, el sector tiene un
excesivo nimero de entidades, 463 compatfiias concretamente en el afio de aplicacion de
la presente investigacion, sufre al presion de malos resultados de algunos de sus ramos
mas importantes, como es el caso del ramo de automdviles’ y, a causa de la
liberalizacidon de los mercados comunitarios, se ha provocado un aumento de la

participacion extranjera en nuestras empresas.

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION DEL SECTOR SEGUROS

El sector asegurador en Espafia se encuentra en la actualidad en un periodo de
expansion, debido a las siguientes condiciones entre otras:

= incremento de riesgos por variedad de modalidades.

= La influencia del entorno empresarial.

= El aumento de los siniestros.

En Espaiia, la Administracion Central, ejerce un control riguroso en las
actividades del sector asegurador. Este control se debe a razones de indole econémica,
por las grandes cantidades de dinero con las que las compaiiias operan, y por ofra parte,
por la dinamica propia del negocio, al existir una desconexién temporal entre el cobro

de las primas y el pago de los siniestros.

* En referencia fundamentalmente a las Redes Agenciales.
*" Se ha pasade consecutivamente de los afios 1994 a los affos 1996 ha resultados negativo en cuanto aumento de la siniestralidad
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Tabla 32: Principales Entidades Publicas de Seguros

La Direccion General de Seguros (D.G. 8.)

Es une de los cinco drganas ejecutivos deatro del sistema finansiere
espasiol. Depende del Ministerio de Econamia y Hacienda y realiza sus
tareas de asesoria al Ministerio junto con la Junta Consultiva de Seguros.

Lleva a cabo lag siguientes funciones:

*  autoriza e gjercicio de fa actividad aseguradora.

* Dispone y aprucba todo lo relacionade con polizas. tarifas, bases,
elc.

s Se encarga del confro} economico-financiero de las entidades
aseguradoras, y también lleva a efecto el poder sancionador cn
materia de seguros.

e Realiza tareas de fomento de la actividad ascguradora en el pais.

« Facilita informacién estadistica sobre el negocie asegurador.

analizande, cstudiando ¢ informando sobre el mercado ascgurador.

1.a Junta Consultiva de Seguros

Tiene la Jabor practicamente exclusiva de asesorar £n materia de seguros

al Ministerio de Economia y Hacienda, en este sentido :

e asesora a la Direccion General de Seguros.

+  Realiza dictamenes de asesoria no vinculantes.

s Informa sobre los proyectos de ley cn marcha.

e  (Colabora en materia de seguro, reaseguro vy capitalizacion con la

Diteccion General de Seguros.

1.2 Ingpeecion de Seguros

Reatiza las labores fundamentales de cantrol e mmspeccion, v tiene ademas
pader sancionador y contralador sobre las persanas fisicas y jurldicas que

se dedican al seguro y al reaseguro.

La Comision Liquidadora de las Entidades Aseguradoras

Actisa cuando las entidades de seguros empiezan a iener problemas de
dificil solucién que cuestionan su viabilidad como empresa de forma

transitoria o definitiva.

El Consorcio de Compensacion de Seguros

Depende de la Dircecidn General de Seguros, ¥ su mision fundamental es
la cobertura de ricsgos que por circunstancias cxcepcionales excedan de
lag polizas firmadas, Pretende cubrir riesgos individuales y de trabajo
causados per motivos extracrdinarios, cxcluidos de las polizas ordinarias,
y acogiendo los riesgos de distinta naturaleza como agricolas, forestales,

nucleares, etc.

Fuente : Elaboracion propia.

h L

sobre primas adquiridas de un 6,1% aun 3,7% y a un 5,7% (Fuente, UNESPA, 1996).
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Figura 22: Esquema de la estructura del sector seguros en Espafia

Autoridades supervisoras
DGS // Consorcio

Reaseguradores Compafiias de seguros Redes de distribucion de segurosl- Clientes

Otros servicios financieros (Bancos, etc.) |

[Fuente : Elaboracion propia.

TIPOS DE EMPRESAS

A 31 de diciembre de 1996 se encontraban inscritas en el Registro
Administrativo de Entidades Aseguradoras de la Direccion General de Seguros 463
compafiias. Comparandolo con el movimiento de ese mismo registro a 31 de diciembre
de 1995, hay 33 entidades menos.

Evolucién de las entidades inscritas en el periodo 93-96:

1993 564
1994............. 525
1995............. 496
1996.... 463

Fuente : DGS, (1996 :4)

Las causas de esta creciente disminucion en los ultimos afios, se encuentra en el
proceso de concentracién y reestructuracion, fruto de la adaptacion a los requerimientos
de las dos ultimas leyes ya nombradas,

En cuanto al tipo de organizaciones aseguradoras que operan en el entorno

espafiol, quedan recogidas en el Registro Administrativo de Entidades Aseguradoras.

155



Tabla 33: Tipos de Organizaciones Aseguradoras

Fipo de compaiiia Nimero
Sociedades Andnimas 361
Mutuas a8
Sucursales de Entidades Extranjeras 27
Total Entidades de Seguro Directo 456
Entidades Reaseguradoras Especializadas 7
Total Entidades de Seguros Privados 463

Fuente: Mapfre, (1596 :28).

Se trata de un sector muy atomizado™ donde las diez primeros grupos de
compatiias en el negocio de Vida en 1996, abarcaban un 50,9 por cien del total de la cuota
de mercado de este ramo y los diez primeros grupos de compafiias en el negocio de No

Vida en 1996, abarcaban un 43,3% del total de la cuota de estos ramos.

EL PRODUCTO SEGUROS: CLASIFICACION DE LOS SEGUROS

El concepto legal de seguro, es el contrato por el que una persona, asegurador se
obliga a cambio de una prestacion pecuniaria a indemnizar a otro, asegurado, dentro de
los limites convenidos en los dafios sufridos por la realizacion de un acontecimiento
incierto.

El seguro ticne por finalidad la cobertura de los riesgos que pueden correr las
personas, las cosas o los derechos ante la posibilidad de acontecimientos dahosos,
futuros o inciertos.

Se trata de un producto un tanto especial, pues al contrario que otros productos y
servicios e€s prepagable, existiendo un alto grado de incertidumbre sobre su consumo.

Dentro del producto seguros, se diferencian dos ramos: el ramo de vida y ¢l ramo

de no vida.

8§ as cifras que a continuacién se mencionan provienen del Informe “El Mercado Espafiol de Seguros en 1996, Mapfre, 1996.
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Tabla 34: Composicién de los ramos no vida

et

Automoviles 1 Enfermedad Multirriesgos Accidentes Personales
Decesos ) Responsabilidad Civil Transportes Defensa Juridica
Asistencia en Viajes Crédito Incendios Ingenieria
Robo y expoliacion Caucion Agrarios y otros ]

Fuente : Mapfte, (1996 :1A4_).

Durante el periodo de 1996, la evolucién del sector, desde el punto de vista de
clasificacion por ramos, ha estado marcada por las siguientes caracteristicas™ :

El volumen de primas emitidas en los seguros de vida representa el 35% del total
de primas y el de los seguros no vida el 65% restante.

El ramo de vida ha experimentado un fuerte crecimiento que se refleja, tanto en
el volumen de primas como en ¢l importe alcanzado por las provisiones mateniaticas.

El conjunto de ramos no vida muestra un crecimiento moderado, similar al del
ejercicio antenor.

La mayoria de las pequefias entidades desarrollan su actividad exclusivamente en
el marco de los seguros generales, en concreto, en incendios, asistencia sanitaria,
enfermedad y decesos. Si bien, el nivel de infracstructura necesario para operar en estos
ramos en condiciones aceptables de rentabilidad y solvencia no requiere grandes
dimensiones, lo cierto es que existen compaifiias que, por su tamafio y su
funcionamiento, dificilmente van a superar las nuevas exigencias del mercado
asegurador®.

El disefio de productos adaptados a las necesidades especificas de los clientes, es
una de las tendencias que tiene el sector. En esta linea, algunas compafiias tomaron en
consideracidn las caracteristicas y necesidades propias de las pequeilas y medianas

empresas, y han diseflado productos adaptados a sus cualidades especificas®’.

* Unespa, 1996,
*“ En especial en lo referente a la obligatoriedad por parte de la LOSP de mantener unas determinadas
cifras en provisiones técnicas, margen de solvencia y fondo de garantia.

o! Caralana Occidente, es una compania independiente, netamente nacional y con una larga tradicion en el sector (fue fundada hace ciento treinta y seis aflos) y su estrategia en
¢l sector se orienta a reforzar permanentemente sus estandares de servicios a los clientes y la oferta de productos ajustados a las diferentes necesidades de Tos mismos en el
ambita de los seguros privados y familiares, y en ¢l ambito empresarial
En 1995 lanzé un producie de prevision destinado a salvaguardar el patrimonic individual, familiar y empresarial. El plan de proteceion patrimorial, dirigido especialmente a
los pequeios y medianos empresarios, garantiza la viabilidad del negocio, ya que constituye una fuente de liquidez ante deudas y créditos y para el pago del impuesto de
sucesiones cn el caso d faflecimiento del titlar. La pdliza, ademds, tlene una prima permanente, que no e incrementa con fa edad del asegurado. En el caso de varios socios de
una compania, 1a poliza aporta liquidez ante el fallecimiento de wme de ellos, previendo un capital que permite a los socios restantes adguinr la participacion correspondiente y
afrentar Ja carga tiburaria que elle implica

Axa Aurora cuenta con un segurn especial para distintos tipos de distintos comercios, especialmente adaptado a las caracteristicas de cada uno de cllos Este
producte. denominado Mundicomercio, dispone de pohizas especificas para peluquerias, ferreterias, zapaterias, libretias y papelerias, farmacias v tiendas de muebles Todas
ellas cubren mas de 25 riesgos diferentes, entre ellos, los de incendio, robo responsabilidad civit, rotura de cristales y rolulos y riesgos extensivos (actos de vandalisma,
inundacion o veparacian de averias, entre otros)
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COMERCIALIZACION

En los ultimos afios en el sector seguros, se esta practicando en el sector la venta

a distancia.

La venta a distancia, a pesar de su antigiiedad®” sigue teniendo hoy un aire de

novedad, hasta tal extremo, que las compafiias de “venta tradicional” cuestionan sus

posibilidades de continuacion, sin introducir innovaciones que permitan este tipo de

comercializacion de sus productos y/o servicios.

En lo referente al uso del teléfono, e¢s de todos conocidos los numeros gratuitos,

utilizados en Espafia, han sido, y son un instrumento caracteristico del mundo

norteamericano®, de enorme éxito y de uso masivo en todo tipo de bienes, servicios y

relaciones comerciales.

La importancia relativa de los canales de distribucién del seguro en Espafia

1.- Agentes.....cccocernverncceenneenne 59% de polizas
2.- Bancaseguros........cecveeueenee. 15%de "
3.- Oficinas de la compaiiia.... 13%de "
4.- Corredores.......ccooeveeeevennnne 11%de "
5.- Marketing directo.............. 0,5%de ™
6.2 OIOS.ccciieiveerecreee e 1,5%de ™

Fuente : ICEA (1996 :16).

En general, se puede decir que, los canales de distribucién que se utilizan

dependen del ramo en que operan:

= l.as compafias multirramo utilizan generalmente agentes.

=> Las empresas que ofrecen solo productos de vida utilizan marketing directo,
redes especializadas y joint ventures con entidades bancarias.

= Otras compaiiias especializadas utilizan fundamentalmente corredores y

contactos con y que surgen de sus propios clientes.

AGF Union-Fenix dispone de un seguro muitirmiesgo, denominado Fénix Empresa Industrial, que incluye las coberturas tradicionales como incendio y
complementanos, robo, rotura de maquinaria, pérdidas de beneficios y responsabilidad civil. Este producio se adecua a la realidad local existente y a las necesidades especificas
del cliente, puntos claves de la estrategia compelitiva de AGF. La compafiia también dispene de productos especificos para ¢l sector del comercio (Fénix comercio y oficinas) ¥
de otros productas que cubren las principales necesidades de las empresas (seguros de ingenieria, de responsabilidad civil, coberturas especificas. accidentes, vida ¥ lransporte
de mercancias, entre otros).

FIATC, mutua de seguras generales. con un peso importante en el ramo de asistencia sanitaria, ticne también algunos productos para &l pequeio y mediano
empresario, entre cllos ! seguro de responsabilidad civil parronal y de productos, un segure de multirriesgo para las empresas y el seguro de subsidiario diario por aceidente o
enfermedad para autdnomos

** Aparece en Estados Unidos en el afio 1893.
* Denominados toll free number, equivalentes a nuestras 1lamadas gratuitas o nimeros 900.
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. . . . . & oy
Segtin un estudio realizado por Mckinsey en colaboracion con ICEA%, en funcién

a la cantidad de productos que comercializan las compailias de seguros, uno, monorramo o

vartos multirramo vy a la naturaleza predominante del canal de distribucidn, se distinguen

cuatro grupos de compaiiias:

grupos anteriormente mencionados.

o Compaifiias Multirramo y agenciales.

« Compaiiias Monorramo y agenciales.

+ Compaiiias Multiramo con distribucion alternativa.

+ Compatiias Monorramo con distribucion alternativa.

Tabla 35: Puntos fuertes y débiles en compaifiias multirramo y agenciales

Los siguientes esquemas, reflejan los puntos fuertes y débiles en cada uno de los

PRODUCTO PRECIO | PUBLICIDAD | PROMOCION ] DISTRIBUCIO SERVICIO AL
N CLIENTE
PUNTOS Ofrecen al Algunas Solo se hace al § Cuentan con | Existe una
FUERTES cliente wna gama entidades  han § canal {agentes) | numerosos preccupacidn por
integral empezado a agentes. mejorar.
hacer publicidad
y comienzan a Mayores Bl servicio  se
tener notoriedad posibilidades de § personaliza a
aprovechamiento J través del agente
de la carfera
PUNTOS La estrategia de § Falta deJLos gastos dedNo se hace [Hay dificultades | Tiene gran
DEBILES productos es § adecuacidn estructura y § publicidad para obtener J incidencia ¢l
indiferenciada precio/cliente comercializacion agentes ramo autos
Los  productos tienen un polivalentes
son técnicos. No [ Los precios son | impacto alto profesionales Demuestran poca
hay  suficiente | forzosamente agilidad
concepcion  de § mas elevados Los cosles son
marketing para  absorber elevados Les falta rapidez
cosles a la hora de
Falta ung § indenwizar
estructura
logistica para | El personal esta
seleccidn v I poce
formacion sensibilizado en
cuanto al
servicio al
cliente

Entienden que ¢l
“cliente” ¢s el
agente y no el
USUATIO.

Fuente : Elaboracion propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espafiola de seguros”. ICEA, Julio 1992.

* Oportunidades esiratégicas para la industria espafiola de seguros. ICEA. Julio 1992.
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Tabla 36: Puntos fuertes y débiles en compaiiias monorramo y agenciales

de redes.

La rotacion de
las redes ¢s alta

PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD | PROMOCION | DISTRIBUCIO SERVICIO AL
N CLIENTE
PLUNTOS Los  productos la imagen del | Se hace | Las redes son | El servicio es
FURRTES son producte  es  la | promacién al { especilicas, mds | adecuado o al
especializados, imagen de laf canal y al cliente. J enfocadas y | menos igual a la
segmentados, empresa. maotivadas. media.
sofisticados [
innovadores. Tienen mas vy La calidad de la | Carece dc  las
mejor publicidad venta puede ser § influencias
Se da mayor (vida). superior. negativas de
adaptacion  del otros ramos
preducto al (autos}
cliente. |
PUNTOS No pueden | En algunos casos los costes de
DEBILES ofrecer un f son altos, por ser adquisicion  son
servicio integral | productos  més altos.
sofisticados  y
venderse  bajo Hay dificultad
presion para la creacion

Fuente : Elabaracion propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espafiola de seguros”. ICEA, Julio 1992.

Tabla 37: Puntos fuertes y débiles en compaiiias multirramo con distribucion

alternativa
PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD | PROMOCION | DISTRIBUCIO [ SERVICIQ AL
N CLIENTE
PUNTOS Hay Son bajos. Sinergia con la El nimero de|El page del
FUERTES complementari imagen de punios de frecibo  resulta
edad con los otras venta es| facil para el
productos instituciones superior cliente.
financieros del sector
financiero La red bancaria § Hay una gran
esta muy | facilidad  de
implantada contacto con el
cliente.
La red es mas
barata
PUNTOS Las estrategias jNo s hace | Hay obstaculos | La
DEBILES vienen  dadas f mucho. para crear otros | especializacién
por la casa canales. en seguros del
mairiz Se da una faltaf La gestidn del | suministrador

de énfasis en la
promocién del
canal

canal  resulta
mas dificil.

del servicio es
menor.

El servicio
postventa
resulta
deficiente

“Fuente : Elaboracion propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espafiola de seguros™. ICEA, Julio

1992,
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Tabla 38: Puntos fuertes y débiles en compafiias monorramo con distribucion
alternativa

PRODUCTO PRECIO _ § PUBLICIDAD | PROMOCION f DISTRIBUCIO [ SERVICIO AL

N CLIENTE
PUNTOS Son  simples, ] Son bajos Se da por|Es indirecta y|El coste dc]Es gl vy
FUERTES son estandar, transmisidn al  cliente algestidn externa | rdpido.
oral. través de los]es menor.
precios. Es correcto.
Provigne de la
casa matriz.
PUNTOS Los productos Tienen imagen El nimero deSe da una
DERILES no se de producto de puntos de | masificacién
actualizan menor calidad. venta es | en el servicio.
suficientermente. reducido.

La expansion
es lenta.

Dependen en el
canal de
correos y redes
de
comunicaciones
Fuente : Elaboracién propia a partir de “Qportunidades estratégicas para la industria espafiola de seguros”. [CEA, Julio
1.992,

Se observa que, al igual que en muchos paises de Europa, el sistema de agencia, es
decir, el mediador, sigue siendo el principal canal de distribucidon del seguro. Si a esto
afiadimos la cuota de los corredores, la proporcidn es aiin mas destacada, llegando al 70%
de las polizas.

[L.a bancaseguros, en cuanto estrategia de venta de seguros, utilizando como canal
las oficinas de Bancos y Cajas de Ahorro tienen una presencia destacada en nuestro
mercado, especialmente en algunos ramos como vida, ahorro y riesgo. Los prondsticos
para este canal son crecientes a medio plazo, a la vista de como va evolucionando la nueva
produccion de la bancaseguros, muy por encima del resto de las compaiiias.

Hay que destacar el peso absolutamente mayoritario del intermediario en la venta
de seguros sea ¢ste de la caracteristica que sea. Esta situacion se da en el resto de los
paises desarrollados de Europa, y en mayor medida atn, en las dos grandes potencias dei
sector como son Estados Unidos y Japén, donde practicamente el intermediario representa
el 100% del negocio.

El papel de la venta directa de seguros en Espafia es reducido por el momento y
esta pendiente de una definicidn precisa. En la totalidad de los paises europeos funcionan
entidades especializadas en la venta directa por teléfono, tanto formando parte de

importantes grupos aseguradores como funcionando independientemente. Espafia no es
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una excepcion al respecto pues son destacables las experiencias de ventas sin

intermediarios de seguros. Ademas de la entidad Mutua Madrilefia de Automéviles, el

mercado presenta diferentes e interesantes ejemplos recientes como Linea Directa

Aseguradora, Fénix Directo, Génesis, Zuritel, Regal, etc.

En el siguiente esquema se trata de reflejar lo que se pueden considerar puntos

fuertes y débiles de cada canal de distribucidén lo que facilita comprension de las

estrategias seguidas por distintos tipos de compaiiias.

Tabla 39: Puntos fuertes y débiles de cada canal de distribucién

"TPUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

Agentes Afectos = gran capilaridad

= trato personatizado

= lealiad hacia las entidades
= fidelidad de sus clientes

alta profesionalidad

especializacion en segmentos de empresa
mayor facilidad en la captacion

relacién directa entidad-cliente

agilidad en tramites de conwatacion
fuerte control de la actividad

Corredores

Venta directa

LU I T Y

Oficinas bancarias gran capilaridad
acceso a un alto niumera de clientes

confianza del cliente en la casa matriz

$uu

Marketing directo | = gran capilaridad
=»> posibilidad de realizar un gran nimero de
acciones en poco tempo

=> buen control de los resultados

= falta de profesionalidad

=> actitud reacia hacia la formacian

= altos costes para la empresa de captacion,
formacion y comisiones

= negacio atomizado y fuerte peso del ramo de
autes

dificultad en la relacion entidad-cliente

altos costes para la entidad dadas las allag
comisiones de este canal

altos costes fijos

establecimiento de oficinas

remuneracion del personal

by

IRV

trato poco profesional en temas de seguros
limitaciones en los productos que se pueden
comercializar

dificultad en el establecimiento de incentivos para
la venta de seguros

=» trato impersonal

= bajo indice de respuesta

+ falta de tradicidn

s falta de ficheros

Uy

1

Fuente : Elaboracidn propia
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3.3.2. Diseiio de la muestra

Los datos de este estudio se han recogido a través de un cuestionario basado en
un conjunto de preguntas relacionadas con las distintas variables que se han pretendido
medir y sobre las cuales se trata de contrastar las hipétesis. El dominio de la muestra es
el sector asegurador espafiol, especificamente compafiias que operan en dicho sector,
con una alta tasa de introduccién de ciertas tecnologias de informacion®. Se ha
contactado con cien compafiias para participar en este estudio. Como se ha explicado en
el capitulo 2, las compafiias se han seleccionado a partir del informe de ICEA n° 654,
“la evolucion de la informatica en el sector asegurador espafiol”, que toma como base
para el estudio las cien compafias que mas facturaron en Espafia, medido en volumen
de primas en el afio 1996. A la hora de realizar esta seleccion hemos tenido en cuenta
concentrado, donde un numero muy pequefio de compatiias facturan el mayor porcentaje
de primas de todo el sector (Martinez 1994). El propio Informe de ICEA sefiala como
las veinte primeras compafiias, medidas a través del volumen de facturacién de primas
para el afio 1996, poseian el 87,6% del volumen total de facturacion del sector en
Espafia. Para hacer las preguntas lo mas comprensibles posible, tratando de buscar que
se respondiera de forma adecuada al cuestionario, primero se contacté con algunos altos
directivos de cada compaiiia, para obtener su participacion.

Estos directivos, en algunos casos del Area de Organizacién y Métodos y en
otros del de Tecnologia, examinaron de manera individualizada el cuestionario y
seleccionaron a las personas adecuadas para responderlo, normalmente directores del
area de tecnologia de informacién o en su defecto de organizacién y métodos. Por tanto,
teniendo en cuenta las consideraciones que hemos destacado en el parrafo anterior, se
mandaron cuestionarios a cien empresas, de una poblacion total de 463 (Maphre, 1996)
y se¢ contestaron cuarenta seis®. La muestra final comprende un 33% de los

cuestionarios enviados®. En algunos casos, los datos relacionados con medidas de

65 Segin el Informe n° 654 de la Asociacion ICEA {Investigacion Cooperativa de Entidades Aseguradoras),
“Encucsta sobre la Evolucidn de la Informatica en ¢l Sector Asegurador”.

66 E| porcentaje alto de respuestas, en comparacién con otros estudios en los que se utiliza un cucstionario por
correo puede deberse a ciertos motivos, como ¢l hecho de estar dirigidos a personas concretas, o el facilitar a las
empresas participantes un informe con los resultados mds relevantes del estudio, y también el hecho de que en un
10% de las compaiiias se ha completado el cuestionario con la presencia fisica de un investigador.

67 Trece cuestionarios han sido desestimados para aplicarlos al estudio de esta investigacién por informacion
incompleta.
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desempefio organizativo se han recogido de la informacién recopilada en los libros

contenidos en la Direccidon General de Seguros®. A continuacién vamos a realizar una

descripcion del cuestionario que se ha utilizado para recoger la informacion.

3.3.3. Fuente de informacion: el cuestionario

Una fase significativa de la investigacién es la recogida de datos; para ello hay

que valerse de fuentes diversas, incluso de la introspecciéon. Nos interesa conocer las

realidades concretas en sus dimensiones temporales, en el aqui y el ahora, en su

contexto social. Las técnicas mas usadas en nuestras areas de investigacion son: la

observacion participativa, la entrevista, el estudio de casos, al andlisis de contenido, los

perfiles, los grupos de discusion, etc.

La siguiente tabla recoge los métodos mas habituales para recolectar

informacion, reflejando sus puntos fuertes y débiles.

Tabla 40: Métodos mas habituales para recolectar informacién

aspectos especificos y medibles

descripeion ventajas desventajas
(uestionarios instrumente que sirve para | econémicos producen descubrimicntos que
recabar  informacién  sobre|se puede invertir tiempo vy | parecen enlatados

dinero en calidad

el anpnimate puede sacar a la
luz fuertes sentimientos no
descubiertos

s¢ crea  dependencia  del

cuestionario

recabar informacién general y
punios de vista de un grupe de
personas

Entrevista es utn medio que permite la | permite sondear [os problemas y | una buena entrevista dura de
interaccion con la persona que | oportunidades de [a [ una a dos horas
da la informacién y permite la | organizacién. en una organizacién grande las
abservacidn no verbal Puede estimular la presentacion | entrevistas toman mucho tiempo
de ideas no conscientes de
antemano
“Encuesta es un instrumento que permite | facilita sacar problemas a la luz | Las preguntas no son

¥y es buena manera de avanzar
en discusiones muy generales y
sin lugar conclusiones
especificas

cuidadosamente planeadas como
l1as del cuestionario

Collages y dibujos

maneras proyectivas de obtener
informacion sobre puntos de
vista, percepciones o
sentimientos intirmos ¥
profundos de las personas

pueden ser efectivos
romper el hielo, después el
grupo puede sentirse mas
dispuesto a tratar problemas
personales e interpersonales

para

los grupos formales pueden
resistirse a lo que a primera
vista parece un juego de nifios

Sondeo

método organizado por &l que se
obtiene informacién de asuntos,
inquietudes,  necesidades ¥y
permite tener relacién con otras
personas. Toma la forma de
entrevista inestructurads

nos permite examinar el impacto
de un curso de accion sobre
varios grupos
fomenta la
impresiones,
opiniones ¢ ideas

comunicacién de
sentimientos,

no es tan estadistico como un
cuestionario
el éxito dependc de la habilidad
para oir efectivamente e
involucrarse.

Fuente : Adaptado de Pérez Serrano (1995).

68 En adelante DGS, cs el Organo regulador del sector en ¢l entorno espafiol,
Economia y Hacienda.

dependiente del Ministerio de
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Los datos de este estudio se han recogido utilizando un cuestionario basado en
un conjunto de preguntas relacionadas con las distintas variables, que se han explicado
anteriormente. El dominio de esta muestra es el sector asegurador, especificamente
compafiias con un alto nivel de informatizacion, medido por el gasto anual en
equipamiento de tecnologias de informacion. Se han enviado 100 cuestionarios, con un
indice de respuesta de un 33%. Para asegurar un disefio adecuado y apropiado del
cuestionario, dirigido a este tipo especifico de compafiias, se ha contactado previamente
con dos consultores especialistas en el sector, tratando de obtener apoyo en el proyecto.

El hecho de que en el cuestionario se haila preguntado sobre medidas, como
pueden ser las econdmico-financieras de la primera parte, se debe fundamentalmente al
caracter confidencial del mismo. Evidentemente, y a efectos de la blsqueda de una
mayor comodidad en la contestacién para los encuestados, parece 1dgico que este tipo de
datos se busquen directamente en memorias o estadisticas de la Direccion General de
Seguros, que como Organo regulador en el sector cuenta con mucha y variada
informacion de este tipo de cada compafiia. Pero al tener caracter totalmente
confidencial el cuestionario, lo cual significa que se identifica a la empresa con un
codigo que unicamente esa empresa reconoce como tal, resulta necesario el preguntar
sobre estos aspectos en el propio cuestionario.

En €] Anexo 1 se muestra la carta enviada con el cuestionario, que mantiene la

siguiente estructura:
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Tabla 41: Estructura general del cuestionario

BLOQUES GENERALES

Cédigo de empresa : se trata de un cuestionario totalmente anénimo. El cédigo es preciso para que la
empresa se pueda identificar y sacar mayor provecho de los resultados del estudio

Instrucciones para responder al cuestionario : cémo responder, escalas, informacion complementaria.
BLOQUES FUNDAMENTALES

1.- DATOS GENERALES DE LA EMPRESA : CLASIFICACION
Modalidades de seguros en los que opera la compaiiia.
Fecha de inicio de la actividad
Volumen de negocio (en primas)
Volumen de activo (en millones de pesetas)
Numero total de empieados
Dispersion en puntos de venta.

Cifras referidas al periodo 1996 :
fundamentaimente para obtener RE (medida de eficiencia), n° de primas (medida de eficacia).

2.- PERCEPCION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO

En esta parte se trata de detectar, ponderar o corroborar hasta que punto detectados en base tedrica como
factores importantes a efectos de la eficacia y eficiencia del sector, se perciben como tales.

3.- ADOPCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y PROCEDIMIENTOS DE USO

Por medio de esta parte se recoge informacién relativa a la existencia o no de 18 procedimientos de uso y
18 tecnologias de informacién y el afio de adopcién de cada tecnologia y procedimiento con el fin de
obtener la capacidad de adopcién general y la capacidad de adopcién de tecnologia de informacién y

procedimientos de uso.

4.- REPERCUSIONES EN EL DESEMPENO ORGANIZATIVO
Se recoge en este apartado, informacion relativa a los cuatro componentes de la agilidad :

ubicuidad
Integracion de procesos/coordinacion
adaptabilidad
tiempos de respuesta.

5.- CARACTERISTICAS ORGANIZATIVAS
Se miden caracteristicas estructurales de la organizacién

Formalizacién

Centralizacién

Especializacion

— -
m
Fuente : Elaboracion propia
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BLOQUES GENERALES

En la primera parte del cuestionario, la referente a bloques generales se tratan de
identificar de alguna manera a las empresas a través de un codigo. Al tratarse de un
cuestionario totalmente anénimo, se considera interesante la utilizacion del cédigo ya
que permite que las empresas se puedan reconocer y con ello, quiza sacar un mayor
provecho de los resultados de este estudio
En el mismo apartado de bloques generales se dan un conjunto de instrucciones
orientativas para facilitar la labor a los que van a responder al cuestionario. El objetivo
de mostrar esta informacién consiste fundamentalmente en dar unas lineas generales de
lo que significan las escalas que se han utilizado para evitar malinterpretaciones en la

recogida de informacion.

BLOQUES FUNDAMENTALES

Esta parte del cuestionario esta dividida a su vez en cinco apartados en funcién a los
grupos de variables que hemos establecido en el modelo. En el primer apartado, datos
generales de la empresa : clasificacion se recogen informaciones relativas a informes
de gestidn de la compafiia. Unas nos van a ayudar a identificar grupos de compaiiias y
otras, van a incidir directamente en nuestro modelo, como por ejemplo, el volumen de
negocio en primas o volumen de activo. A continuacidn se describen las variables de
este grupo.

MODAL : modalidad de seguro en la que opera la compaiiia. Es preciso marcar las que
procedan entre las opciones autos, multirriesgo, salud/accidentes, industriales, vida y
pensiones, reaseguro y otros (con la posibilidad de especificar cudles).

FECHALI : fecha de inicio de la actividad. Pregunta con tres opciones, compaifiias con
fecha de inicio hasta ¢l afio 1960 o antes, 6 del 1961 al 1985 ¢ las compafiias mas
Jjovenes de creacion posterior al afio 1986.

VOLNEGO : volumen de negocio medido en primas en el ultimo afio 1996. Esta
pregunta tiene tres opciones, volumen superior a 25000 primas, entre 5000 y 25000

primas y volumen inferior a 5000 primas.
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VOLACT : volumen de activo total medido en millones de pesetas. Pregunta con
cuatro opciones, entre 1 y 100 millones de pesetas, entre 100 y 500 millones de pesetas,
entre 500 y 1000 millones de pesetas, por encima de 1000 millones de pesetas. Esta
variable va a ser precisa para calcular la rentabilidad econémica en el modelo que
presentamos.

EMPLEADOS : nimero total de empleados en la compafiia. Pregunta con cuatro
opciones de 1 a 10 empleados, de 10 a 50 empleados, de 50 a 100 empleados de 100 a
500 empleados y por encima de 500 empleados.

DELEGACION : pregunta para conocer si la empresa posec o no puntos de venta
dispersos, es una pregunta dicotomica con dos opciones st o no. En €l caso afirmativo se
pregunta sobre el nimero de puntos de venta dispersos.

NUMERO : numero de puntos de venta dispersos. Pregunta con cuatro opciones de | a
5 puntos de venta, de 6 a 15, de 15 a 30 y por encima de 30 puntos de venta dispersos.
BAIT : beneficio antes de intereses e impuestos. Se pide el beneficio antes de intereses
¢ impuestos y va a ser preciso para calcular una de las medidas de eficiencia de nuestro
modelo RE, rentabilidad econémica.

BN : beneficio neto. Recoge el beneficio neto obtenido.

TAN : total de activos netos. Recoge la cifra de activos netos. Esta variable va a ser
precisa para calcular una de las medidas de eficiencia de nuestro modelo, la rentabilidad
gconoémica.

VCFP : valor contable de los fondos propios. Recoge el valor historico de los fondos
propios de la empresa.

PRIMAS : es el volumen de primas en millones de pesctas. Es la forma en la que
medimos en el modelo la eficacia de la empresa.

PERSINFOR : recoge el numero de personas que trabajan en informatica en la
compafiia.

GASTOSINF : recoge los gastos informaticos generados en el periodo de estudio en
millones de pesetas.

GASTOSGEN : recoge los gastos generales en el periodo de estudio en millones de
pesetas

TAMANO : n° de personas que trabajan en la empresa. Es la forma en la que medidos

el tamaiio en el modelo que plantcamos.
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GASTSINI : recoge los gastos en siniestros en el periodo de estudio.

INVERINFOR : s¢ recogen a través de esta varlable las inversiones en informatica
medidas en millones de pesetas.

TOTALINVERS : recoge el total de inversiones de la compafila en millones de
pesetas.

MARGDESOLYV : presenta la solvencia de la compatiia.

En el segundo apartado, percepcién de factores criticos, se han incluido en el
cuestionario un conjunto de preguntas para comprobar si realmente, en el sector
concreto en el que se realiza el estudio, se percibe la misma como factor importante o no
a la hora de evaluar resultados. Como ya hemos hecho referencia en el capitulo dos,
debido a la consistencia tedrica encontrada sobre la necesidad de completar medidas
cuantitativas de desempefio con otras, de caricter mas cualitativo, y al ser la agilidad
una medida nueva, hemos decidido corroborar que las dimensiones de la agilidad, se
consideran importantes en el sector, previo a incorporar la misma como medida
adicional de desempefio.

A continuacién describimos las variables que hemos utilizado para confeccionar
una medida de agilidad de factores criticos de éxito FCE. Todas las preguntas presentan
una escala de Likert valorativa de 1 a 5, que va en el caso de Ja percepcion de la
importancia en el mercado de poco importante (1) a muy importante (5) y en el caso de
la posicidén de la empresa, de mal posicionado (1) a bien posicionado (5). L.a medida
final PFCE, percepcion de factores criticos de éxito, es el resultado del promedio de una
suma de medias, PPFCE, percepcidn en la propia empresa de los distintos componentes
en la agilidad como factores criticos de éxito y PSFCE, percepcion en el sector de los
distintos componentes de la agilidad como factores criticos de éxito. Todas las vanables
tienen el mismo peso y se ha utilizado por tanto la media para la recogida de ios dos
grupos de variables representadas en las columnas oportunas.

CONQC : grado de conocimiento del mercado.

COSTCA : coste del canal de distribucion.

COSTCOM : el coste de comunicacion con los distintos entes implicados en la gestion
del seguro.

CAL : [a calidad del producto o servicio.
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DIFER : ofrecer un producto o servicio diferenciado de sus competidores.

EXCLUS : exclusividad del producto.

AMPL : amplitud de la cartera de productos.

PLAZO : tiempo que transcurre entre a solicitud y la contratacién de un seguro.
RAPIDEZ : 1a rapidez en la tramitacion del siniestro.

RAPCOMUN : la rapidez en la comunicacion con ¢l cliente.

RAPCONT : Rapidez en el contacto de los diferentes entes que estan implicados en la
gestion del seguro.

FLEXIB : nivel de flexibilidad para incorporar nuevos productos o servicios.
ESPECIALIDAD : nivel de especializacién de la empresa.

PROFESION : grado de profesionalidad en el canal de distribucién de la empresa.
AMPLCAPC : amplia capacidad de resolucion individualizada de problemas de
diferente naturaleza al cliente.

UBICCDIST : ubicacion del canal de distribucién.

EFECTIV : efectividad del canal de distribucion.

UBICEMPRESA : la ubicacion de la empresa.

FACACCES : facil accesibilidad de los entes implicados en la gestion del seguro fuera
de la compaiiia.

FACACCESF : facil accesibilidad de los entes implicados en la gestion del seguro
fuera de la compafiia.

RELACCOSTPR : relacion del coste del producto y la calidad del servicio.

En el tercer apartado bajo el titulo, adopcion de tecnologias de informacion y
procedimientos de uso, se recoge la informacion referente a la capacidad de adopcion
de tecnologias de informacién tal y como hemos mostrado en nuestro modelo. Como ya
hemos explicitado en el epigrafe 3.2. de este mismo capitulo hemos recogido las tres
dimensiones de adopcién de la tecnologia de informacion teniendo en cuenta tanto las
tecnologias de informacién como los procedimientos de uso de las tecnologias de
informacidn. Por tanto en este apartado recogemos si la compaflia ofrece o no esta
tecnologia o procedimiento de uso, a través de una variable dicotéomica con dos
posibilidades si o no, y posteriormente pedimos el afio de adopcidn, necesario para

aplicar los calculos que ya hemos explicado en el epigrafe 3.2. Se ha dado ¢l mismo
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peso a todas las tecnologias y procedimientos de uso, procediendo a utilizar las medias
aritméticas, agrupadas en las variables ya explicadas; adoptipul, nimero medio de
tecnologias de informacion y procedimientos de uso adoptados; adoptipu2, tiempo
medio de la adopcion de tecnologia de informacién y procedimientos de uso de la
tecnologia de informacidén; adoptipu3, consistencia en el tiempo de adopcién de las
tecnologias de informacion y procedimientos de uso; cadoptitu, indice de la capacidad
de adopcion de tecnologias de informacion y procedimientos de uso ; innmpu, numero
medio de procedimientos de uso; inntmpu, tiempo medio de adopcidn de
procedimientos de uso; inncpu, consistencia en la adopcién de procedimientos de uso
de la tecnologia de informacidn, innamti, namero medio de adopcion de tecnologias de
informacion, inntmti, tiempo medio de la adopcion de tecnologias de informacion;
inncati, consistencia en la adopcién de tecnologias de informacién; coninnpu,
capacidad de adopcién de procedimientos de uso de la tecnologia; coinnti, capacidad de
adopcion de las tecnologias de informacién.

Tecnologias de informacion

BD : bases de datos.

SFT : software de gestion de una entidad aseguradora.

EDI : intercambio electrénico de documentos.

LAN : redes de éarea local.

N900 : numeros 900.

GED : gestion electronica de documentos.

EMALIL : correo electrénico.

VDO : servicios de videoconferencia.

TAUTO : terminales de autoservicio.

HEISDSS : herramientas EIS o DSS.

SEXPE : sistemas expertos,

EAO : ensefianza asistida por ordenador.

INTERNET : Internet.

INTRANET : Intranet.

INFOVIA : Infovia.

VIDEOT : videotexto.

GROUPWARE : sistemas electrénicos de trabajo en grupo.
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WORKFLOW : sistemas electronicos de flujos de trabajo.

Procedimientos de uso de la tecnologia

PLANESTFOR : planificacion estratégica formal asistida por ordenador.

PODO : direccion por objetivos asistida por ordenador.

RPAO : redisefio de procesos de trabajo asistido por ordenador.

ECON : educacion continua, programas para empleados asistidos por ordenador.
ROTAN : rotacién de puestos de trabajo asistidos por ordenador.

TLABFLE : tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo, etc.),
asistidos por ordenador.

FTRESP : fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc asistida por ordenador.
INCENTI : incentivos, sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera del canal
de distribucion asistidos por ordenador.

INCENTIF : incentivos, sistemas de recompensas para ofros trabajadores fuera del
canal de distribucidén asistidos por ordenador.

ARCHIVINFCLI : archivos de informacion para clientes.

SISDIRBD : sistemas de direccion de bases de datos.

TRANSFAX : transmisiones por fax.

VENTATEL : venta telefonica.

VENTINTER : venta por Internet.

SISAUTO : sistemas automaticos de relacion con canales de distribucion {agentes)
SISATENCOL : sistemas de relacidn con clientes on-line.

SISATENCPT : sistemas de atencion al cliente por teléfono.

SISTFLAUTD : sistemas de flujo automatico de datos.

En el cuarto apartado bajo el titulo, repercusiones en el desempeiio
organizativo, se recoge la informacién referente a las dimensiones utilizadas para
referirse a la agilidad tal y como hemos hecho referencia en este mismo apartado. Como
hemos mencionado ya, agil es la vanable empleada para la agilidad y surge como suma
de las cuatro siguientes dimensiones, ponderadas a un 25%, con lo cual todas tienen el

mismo peso. Las variables que se agrupan en las cuatro dimensiones, como
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mostraremos en la tabla siguiente, estan valoradas utilizando una escala de Likert, que

oscila entre baja contribucion (1) y alta contribucion (5).
En la siguiente tabla se muestran las caracteristicas en las que a través de las

preguntas del cuestionario, se tratan de recoger las dimensiones que configuran la

agilidad en el sector objetivo.
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Tabla 42: Caracteristicas y dimensiones de la agilidad

Caracteristicas

Dimensiones

RAP : Rapida adaptacion de los procedimientos del
negocio a los cambios

MAYCON : Mayor conocimiento de sus funciones, por
parte de los trabajadores

PARTICU : Particularizacién del contrato del seguro a las
condiciones especificas del cliente

NORMAL : Normalizacién alta de la informacion, en
especial en manejo de codigos relativos a datos, etc.
RESOLORG : Resolucion de los aspectos organizativos en
¢l ambito productivo ante cambios, como estandares,
definicion de rutas, etc.

RESOLORGC : Resolucion de los aspectos organizativos
en el ambito comercial ante cambios de relacidn con
clientes, condiciones comerciales, tarifas, riesgos, etc,
FACDENT : Facilidad para descentralizar operaciones
FACCENT: Facilidad para centralizar operaciones

PUNT : Puntualidad de la informacion necesaria para llevar
a cabo procesos, funciones

RAPIDCS : Rapidez en el proceso de contratacién del
seguro

RAPIDTS : Rapidez en el proceso de tramitacion del
siniestro

RAPRCCD : Rapidez en la relacion de la compaiiia con el
canal de distribucion

RAPRPG : Rapidez en el resto de procesos en general

ACTINFPR :  Actoalizacién  de  informacion sobre
productos en ¢l canal de distribucién

FLCOMPERS : Fluidez de la comunicacién interpersonal
dentro de la empresa

FACCOMCD : Facilidad de comunicacién con el canal de
distribucidn utilizado

FACCAPINFPG : Facil captura de la informacién en el
punto en el que se genera

ACCINF : Accesibilidad a la informacién que la empresa
genera en ubicaciones dispersas, de forma répida

FACCAPSISIN : Facilidad de captura de informacién en
los sistemas informéticos en general

FACPROCINF : Facilidad de proceso de informacion en
los sisternas informaticos en general

FACCONCI : Facilidad en conocer donde se encuentra la
informacion

EVTRG : Evaluacién del trabajo en general

capacidad de adaptacién : adapt

tiempos de respuesta mas cortos : tr

ubicuidad :ubicuidad

integracién de tareas : integ

Fuente: Elaboracion propia

174




En ¢l Gltimo epigrafe, con el titulo, caracteristicas organizativas se reflejan las
preguntas a través de las cudles en el cuestionario se tratan de recoger informacién
relativas a las variables de disefio. Para evitar problemas en la medicion de las variables
dada la riqueza de criterios existentes, hemos tomado directamente las mismas
preguntas con las cuales se trataron de medir en el estudio de Subramanian y Nilakanta
(1996), que como ya hemos tenido ocasién de comentar ha dado Iugar al desarrollo de
este trabajo. Como va se ha explicado en el epigrafe 3.2. de este trabajo, en la
descripcion de las variables del modelo, cada una de ellas, especializ, formaliz y
centrali, se miden en el cuestionario con dos preguntas con cuatro opciones cada una
que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo que significa que cada una de las
pregunias tienen el mismo peso o ponderacién. A continuacién se muesiran las

preguntas referidas a cada una de las variables.

e FORMALIZACION : Comparado con otras compafiias de seguros que operan en sus
ramos, el uso de descripciones de trabajos escritos para todas las clases de empleados es:

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen descripciones escritas.

Comparado con otras compafiias de seguros que operan en sus ramos, el uso de politicas
escritas y procedimientos para guiar las acciones de los empleados de su compafiia es:

1. iimitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen.

¢ CENTRALIZACION : cuando un departamento operativo produce resultados que se
desvian de sus planes, las instrucciones para corregir de forma apropiada las desviaciones
generalmente vienen de:

1. niveles superiores 2. del propio departamento operativo 3. incierto ; algunas veces de

niveles superiores,
y ofras el
departamento operativo.

Considere un reciente proyecto que se ha desarrollado ya en su compafiia que requeria
establecer una fuerza de trabajo especial. Puede haber situaciones en las que esta tarea se
desvid de lo que se planificd en un determinado momento. Durante estas situaciones, las
instrucciones para llevar a cabo acciones correctivas vienen con frecuencia de:

1. alta direccidn 2. del propio departamento operative 3. incierto ; algunas veces de
niveles superiores, y otras
el departamento operativo.

» ESPECIALIZACION : Las organizaciones con frecuencia difieren en su deseo y habilidad
para transferir empleados entre diferentes departamentos. Los empleados pueden contratarse
y formarse para llevar a cabo solo tareas especificas en departamentos concretos, ¢ pueden
contratarse y entrenarse para llevar a cabo una variedad de tareas a lo largo de diferentes
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departamentos. Por favor, indigue cua! de los siguientes caracteriza mejor a su compafiia de
SegUros :

1. Rara vez transferimos empleados a lo largo de los departamentos,

2. Con frecuencia transferimos empleados a lo largo de departamentos.

3. Algunos de nuestros empleados se transfieren raramente a lo largo de departamentos
mientras otros son transferidos con frecuencia.

4. No tenemos realmente una politica de transferencia de empleados.
Por favor, describa, cual de los siguientes mejor describe su criterio para contratar
empleados:

1. Seleccionamos individuos que encajan con nuestros requerimientos en cuanto a habilidades
técnicas especificas en cada area funcional.

2. Seleccionamos individuos con habilidades generales y luego los entrenamos en areas
funcionales.

3. Definimos un minimo de habilidades y seleccionamos individuos que encajan en el minimo
de requerimientos técnicos y habilidades.

4. No tenemos bien definida una politica o criterio para contratar empleados.

A continuacién se muestran la tipologia de las variables que se han utilizado en el
cuestionario del presente estudio para afrontar la recogidad de informacién.

Tabla 43: Tipologia de las variables utilizadas para la recoleccion de informacion

BLOQUES DE PREGUNTAS TIPO DE VARIABLE
1.- Datos generales de la|variables nominales, cerradas con
empresa : clasificacion muliiples respuestas, continuas y

discretas numeéricas
2.- Percepcion de factores|variables de escala ordinales
criticos de éxito

3.- Adopcion de tecnologias de | variables dicotomicas discretas y
informacion y procedimientos | variables fecha

de uso

4.- Repercusiones en el|variables de escala ordinales
desempefio organizativo

{medidas de agilidad)

5.- Caracteristicas | variables de escala ordinales
organizativas

Fuente : Elaboracién propia

176



3.3.4. Proceso de recogida de informacion

Previo al envio del cuestionario que hemos disefiado para recoger la
informacidn, que nos permitira posteriormente realizar la contrastacion de las tipdtesis
que hemos planteado en el presente estudio, hemos realizado un test de fiabilidad sobre
el cuestionario que hemos utilizado para llevar a cabo la recogida de la informacion. El
analisis de fiabilidad nos permite estudiar las propiedades de las escalas de medicién y
de los elementos que las constituyen. Queremos con ello determinar el grado en que los
elementos del cuestionario se relacionan entre si, obtener un indice global de la
replicabilidad o de la consistencia interna de la escala en su conjunto e identificar
elementos problematicos que deberian ser excluidos de la escala. Su valor tiene un
rango entre 0 a 1. Un valor negativo de alpha indica que los elementos de la escala estan
negativamente correlacionados y que el modelo de fiabilidad es inapropiado. Cuanto
mas proximo esté a la unidad, se¢ considera que el cuestionario tiene una mayor
fiabilidad. De todos los métodos de medicion de la fiabilidad hemos elegido el mas
comun en los estudios de este tipo que se plantean en nuestro Area de Conocimiento que
es el Alpha de Cronbach, para el cual hemos obtenido un valor del 0,89, por tanto
admitimos que el modelo es fiable. Podemos considerar pues que la escala de la medida
de las variables es correcta.

Igualmente hemos realizado el test de fiabilidad para los distintos grupos de
variables, sobre las preguntas que tratan de medir caracteristicas organizativas,
capacidad de adopcién de tecnologias de informacién y medidas de desempeiio. La

siguiente tabla muestra los valores de fiabilidad obtenidos para estos grupos.
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Tabla 44: Fiabilidad del cuestionario

Grupos de variables Alfa de Cronbach
caracteristicas organizativas 0,72
centralizacion
formalizacion
tamano
capacidad de adopcién de tecnologias de informacién I 0,85

capacidad de adopcién de tecnologias de informacion
capacidad de adopcién de procedimientos de uso de la

tecnologias de informacion

-
desempefio 0,63
volumen de primas
rentabilidad econémica
agilidad
agilidad 3 0,90

capacidad de adaptacion

tiempos de respuesta mas cortos

ubicuidad

integracion de tareas a través de la tecnologia de

informacion

todas 0,89

Fuente : Elaboracion propia

En el mes de noviembre de 1997 se han enviado las cartas con los cuestionarios.
Se ha dado un periodo de dos meses para recibir las contestaciones. Todas las cartas se
enviaron por correo convencional. Las respuestas se han recibido :
35% por carta.
50% por fax.
15% por correo electrénico.
Durante los meses de Febrero-Marzo del afio 1998 se han realizado los
tratamientos estadisticos adecuados utilizando como herramienta el paquete estadistico

SPSS.
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Hemos destacado ya los aspectos relacionados con el ambito de la investigacion
objeto de analisis, el sector asegurador, el disefio de la investigacion vy la metodologia
empleada en el estudio, haciendo especial hincapié en lo relativo el cuestionario como
instrumento de medicion utilizado y, en el préximo epigrafe, nos referiremos al analisis

de regresion en cuanto a metodologia utilizada en el estudio.
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3.4. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION: EL. ANALISIS DE
REGRESION

Tejedor (1985) establece cinco &mbitos metodologicos alrededor de los cuales se

agruparan las técnicas adecuadas en cada caso.

Tabla 45: Ambitos metodolégicos de las técnicas de analisis de datos

= Todas aquellas técnicas que nos permitan comparar resultados, estableciendow
similitudes o diferencias significativas.

= Las que nos ofrezcan la posibilidad de estimar parametros, analizar,
interacciones entre las variables, verificar el ajuste del modelo respecto a las
hipotesis...... (analisis de correspondencias, loglinear, logit).

=  Aquellas técnicas pensadas para establecer tipologias tanto de variables como
de sujetos, y que, ademas, puedan adaptarse a diversas escalas de medida
(analisis de clusters).

= Técnicas que nos posibiliten establecer relaciones de causalidad y covariacién

(regresion, andlisis causal).

— Finalmente todas aquellas técnicas que nos permitan establecer procesos1

relacionados con la toma de decisiones.
Fuente : Adaptado de Tejedor

-

A efectos de la presente investigacion, se realiza un estudio de tipo explicativo,
donde tratamos de verificar el fundamento de un conjunto de hipétesis por medio de
alguna herramienta disefiada para tal propésito. En este caso concreto el tipo de técnicas
utilizadas son las que nos expliquen la relacién de causalidad o covariacion.

Podemos sefialar a titulo indicativo algunas pruebas que nos permitan analizar
los datos, como son :

1. Para uno o dos grupos independientes : la prueba binomial, la prueba U de MANN-
WITNEY, la prueba de MOSES de reacciones extremas, la prueba de rachas de
WALD-WOLFOWITZ. La prucba de la Mediana y la prueba de KOLMOGORGOV-
SMIRNQV, prueba de aleatoriedad para dos muestras independientes.

2. Para el caso de un solo grupo o dos relacionados : la prueba de los signos y [a T de
WILCOXON, el test MCNEMAR vy la prueba de WALSH, prueba de la aleatoriedad
para muestras relacionadas.

3. Para mas de dos grupos independientes : andlisis de varianza de una clasificacion por

rangos (prueba H de KRUSKAL-WALLIS) y extension de la prueba de la mediana.
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4, Para mas de dos grupos relacionados : la prueba Q de COCHRAN vy analisis de
varianza de dos clasificaciones por rangos (prucba X,° de FRIEDMAN).

5. La asociacion entre variables como los coeficientes de correlacion de SPEARMAN o
el coeficiente de contingencia, Phi (P), tetracdrico, Tau de KENDALL, concordancia
de Kendall (w).

6. Para cualquier nimero de grupos y variables, la tabla de distribucién tipo X* y, con
grupos muy pequefios, la prueba de FISHER.

7. Representaciones graficas : diagramas de sectores, histograma, diagrama de barras,

representaciones geométricas.

A través de la investigacion explicativa tratamos de verificar el fundamento de
una hipdtesis por medio de un procedimiento o dispositivo disefiado con este propésito.
En los primeros capitulos de la presente investigacidn hemos prentendido plantear un
conjunto de hipdtesis en base al conocimiento y estudio de varios estudios teoricos
ofrecidos por diversos investigadores. A través del trabajo empirico desarrollado,
queremos someter el grupo de hipdtesis planteadas al proceso de verificacion-
refutacion.

Los modelos estadisticos son herramientas que nos van a permitir, partiendo de
un problema real, aproximarnos a un conocimiento cientifico de ese problema

previamente planteado.
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El grafico siguiente muestra precisamente lo que se acaba de exponer.

Figura 23: Aproximacion al conocimiento cientifico

[ PROBLEMA REAL]
n 1
Planteamiento DISENO
(Objetivos y Medios) DE
XPERIMENTOS
—lp- Definicion del modelo
Obtencién de datos
]
Estimacion de Parametros Analisis de
Anilisis de Resultados Experimentos
Contrastes de Simplificacion uso del ordenador
DIAGNOSIS DEL MODEL
no f
d Es el modelo
adecuado

oj

CONOCIMIENTO CIENTIFICO]

Decisiones Previsiones

Fuente: Adaptado de Pefia (1991)

El Método Estadistico utiliza dos tipos de razonamientos : el deductivo y el
inductivo. El deductivo, que se utiliza bastante en la Ciencia Matematica, parte del
establecimiento de hipdtesis generales e intenta deducir propiedades particulares por
medio de razonamientos logicos. En el caso del inductivo, se produce el proceso
contrario: a partir de observaciones particulares de ciertos fendmenos, s¢ intentan
deducir reglas generales.

En el esquema que acabamos de contemplar, observamos cdmo una
investigacion empirica ha de iniciarse siempre con un interrogante. Lo cudl nos exige,

tal y como hemos ya desarrollado, decidir.
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Tabla 46: Pasos en la investigacion cientifica

—  El ambito de aplicacién, esto es, definir y establecer las caracteristicas de la poblacién que se
quiere estudiar.

U

A continuacion presentar las variables que vamos a observar, y como las vamos a medir.

Después, tendremos que construir el modelo estadistico, lo cudl tmplica que vamos a tratar de
partir una observacién en una parte, denominada predecible y una parte aleatoria, o impredecible.

U

= Construido el modelo, medimos los valores de las variables de interés, lo cual se puede hacer a
través de un muesireo o un diseito de experimentos. En este estudio, y puesto que lo gue
pretendemos es, fijando valores de ciertas variables, observar la respuesta de otras, utilizaremos €l
disefio de experimentos para confeccionarnos un modelo explicativo.

= Posteriormente, y puesto que los modelos estadisticos dependen de ciertas constantes
desconocidas denominadas parametros, la fase de estimacion consiste en utilizar [a informacion de
la que se dispone para decidir respecto a un valor concreto de estos parametros y cuantificar el
posible error de estimacion.

=»  Una vez estimados los valores de los pardmetros se incide en la posibilidad de simplificar el
modelo lo maximo posible. Esta fase es muy importante en los modelos explicativos, y hay que
aplicar teoria referente al contraste de hipdtesis.

= Por dltimo sc trata de realizar una critica y diagnosis del modelo. Aqui hay que investigar la
compatibilidad entre la informacién empirica y el madelo. Si después de esta fase se decide que el
madelo es correcto, se utitiza ¢l mismo para decidit o predecir.

Fuente: Elaboracion propia

Tratamos de establecer las relaciones mas significativas entre las variables
componentes de un modelo explicito y caracterizar las relaciones por su forma e
intensidad.

Puesto que lo que tratamos de hacer en este estudio es conocer si se dan o no
relaciones entre un conjunto de variables, vamos a utilizar como técnica estadistica la
Regresidon Stmple y la Regresion General y Correlacion.

La regresion nos va a permitir determinar cull es la estructura de dependencia
que mejor expresa el tipo de relacion que existe entre dos variables analizadas.

La correlacion nos expresara el grado de dicha relacion.

Los objetivos generales a la hora de utilizar como herramienta estadistica el
analisis de regresidn van a ser, estimar el modelo, evaluando sus propiedades y
contrastando las hipétesis con datos empiricos. Para ello hay que obtener estimaciones

de los pardmetros B3, 3, y 0*

Para aplicar los tfratamientos estadisticos de Regresion Simple y Regresién
General se ha utilizado como herramienta de software la aplicacion SPSS, version 6.1.2.
para Windows95, teniendo en cuenta que facilita la labor del tedioso procesamiento de
la informacién y, ademas es una herramienta de uso frecuente en este tipo de analisis
por €l numero de pruebas y resultados que permite someter a contraste. Ademas, y antes

de realizar la aplicacion de la técnica estadistica elegida, hemos utilizado también la
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hoja de calculo Excel, version 7.0. para Windows 95, para obtener las tablas de datos
correspondientes, consecuencia de ordenar la informacion obtenida de los
cuestionarios®.

Fruto de esa tabulacion primaria de los datos, lo cual supone su preparacion para
ser introducidos en la aplicacién informatica, obtenemos los valores de las variables

para cada una de los 33 casos que se han obtenido.

No hay gue olvidar que para obtener el nimero medio de tecnologias de informacian y procedimientos de uso, tiempo medio de
la adopcién de tecnologias de informacién y procedimientos de uso o consistencia en la adopcién de tecnologias de informacion y
procedimientos de uso, €s preciso operar matematicamente.
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Capitulo 4

4. RESULTADOS Y ANALISIS
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En el presenie capitulo mostramos los resultados obtenidos fruto de la aplicacion

de la técnica estadistica elegida en los datos que han sido recopilados.

4.1. CONTRASTACION DEL PRIMER GRUPO DE
HIPOTESIS (H0-H6) : RELACION ENTRE CARACTERISTICAS
ORGANIZATIVAS Y ADOPCION DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Pasemos ahora pues a explicar los resultados obtenidos en la contrastacion de
hipétesis.

Recordemos para ello las hipétesis relativas a la relacion entre aigunas
caracteristicas organizativas y capacidad de adopcidn de tecnologia de informacion :
HO: La centralizacion, la formalizacion, la especializacion y el tamafio estaran
relacionados con altos niveles de adopeidn de tecnologias de informacion.

H1 : Altos niveles de centralizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.

H2 : Bajos niveles de centralizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcion
de tecnologias de informacién.

H3 : Altos niveles de formalizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcién
de procedimientos de uso de tecnologias de informacion.

H4: Bajos niveles de formalizacion estaran relacionados con altos niveles de adopcidn
de tecnologias de informacién.

HS : Altos niveles de especializacion estaran relacionados con altos niveles de adopcidn
de tecnologias de informacion

H6 : Fl tamafio organizativo estarad directamente relacionado con la adopcién de

tecnologias de informacion.
Hemos realizado un analisis de Regresion General, como se ha presentado en el

capitulo anterior, por mintmos cuadrados ordinarios, utilizando el método de

“Introducir’.
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El método de minimos cuadrados ordinarios, es una técnica que permite ajustar
una linea recta a través de un conjunto de puntos, de tal manera que, la suma de las
distancias verticales al cuadrado desde los n puntos a la linea se minimiza.

El método “introducir” es el método mas simple para llevar a cabo la estimacion
de una ecuacion de regresion. Todas las variables del blogue se afiaden en grupo a la
ecuacion. Si se utiliza el método “introducir” en un bloque posterior, las variables para
dicho bloque se afladiran en grupo al modelo final del bloque precedente. Existen otros
métodos alternativos, como el método “eliminar” o el de “pasos sucesivos” (Lizasoain y

Joaristi, 1997).

La ecuacidn obtenida es:

CADOPTIPU = 1,74ESPECIA - 0,79FORMALI +0,13CENTRALI -0,00089TAMANO -0,50.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcién de tecnologias de informacion, las independientes, especializacién,
formalizacion, centralizacion y tamafio, asi como los coeficiente Betas, B reflejados en

la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

CADOPTIPU ESPECIA 1,74
FORMALI -0,79
CENTRALI 0,13
TAMANO -0,00089

Lo prioritario, en principio, s comprobar si efectivamente las hipdtesis iniciales
para aplicar una Regresion General se cumplen o no, y en este sentido hemos obtenido
los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de la
aplicacion de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificacion del modelo ya

explicitados, donde se explica la técnica estadistica que se esta utilizando.

Para comprobar que la distribucidn de L/ es normal, aplicamos la prueba de K-S,

(Kolmogorov-Smirnov), a una muestra de las variables explicativas.
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Este procedimiento se utiliza para comprobar la hipotesis nula de que una
muestra procede de una poblacién en la que las variables estan distribuidas segiin una de
tres distribuciones importantes.

Hipdtesis Nula, Ho es una afirmacién precisa y verificable acerca de la poblacion
de la que procede una muestra de casos. Tipicamente la hip6tesis nula es lo opuesto de
la Hipotesis Real que interesa. Para comprobarla hemos de interpretar el nivel de
significacién estadistica, que es la probabilidad de que el modelo observado en los datos
de la muestra existiera si la hipdtesis nula no fuera cierta. Si esta probabilidad es
suficientemente baja, la Ho se rechaza.

Siendo las Hipotesis a contrastar :

Ho : La distribucién no es Normal

H : La distribucidn es Normal

allernativa

De la salida de SPSS, obtenemos los siguientes p-values™:

Variable 2-Tailed P
Especial 0,26
Formaliz 0.16
Centrali 0,03
Tamano 0,0004

Lo cual indica que para un nivel de significacién del 26% podriamos aceptar
normalidad en las distribuciones de las variables exdgenas. Con lo cudl, a un nivel del
10% rechazamos la hipotesis nula.

Para comprobar la hipétesis de independencia, esto es, la inexistencia de
multicolinealidad entre las variables explicativas, obtenemos la matriz de correlaciones
bivariadas segiin el método Spearman.

Aplicando correlaciones bivariadas, pretendemos calcular matrices de

correlaciones momento-producto de Pearson, y de correlaciones no paramétricas de

“ Indica ¢l mayor nivel de significancia en el que aceptariamos la hipdtesis nula. Nos permite probar hipétesis sin especificar
primero un valor para o

188



Kendall y Spearman, con niveles de significacion y estadisticos univariados opcionales
(Lizasoain y Joaristi, 1997).

El coeficiente de correlacion se utiliza para cuantificar la intensidad de la
relacién lineal entre dos variables. El coeficiente de correlacion tiene un rango en
valores de -1 a +1. Un valor de 0 indica que no hay relacion lineal entre las vatiables.
Un valor de +1 significa que las dos variables se relacionan perfectamente, y un valor de
-1 significa que las variables se relacionan perfectamente, pero que mientras los valores
de una de ellas aumentan, los valores de la otra disminuyen.

El coeficiente de correlacion de Pearson sélo puede utilizarse para datos medidos
al nivel de intervalo o razén. Los coeficientes de correlacion de Spearman y Kendall son
medidas no paramétricas que resultan particularmente utiles cuando los datos contengan
valores atipicos o cuando la distribucion de las variables sea marcadamente no normal.
Tanto el coeficiente de Spearman como ¢l de Kendall se basan en la asignacion de
rangos a las variables.

La salida de SPSS refleja los coeficientes de correlacion siguientes :

centrali | especial formaliz | tamano

|~ centrali | 1.0000 | 0.0954 0.0006 | 0.1328

especial 0,0954 1,6000 0,1898 -0,1673
formaliz 0,0096 0,1898 1,0000 0,1457
famano 0,1828 -0,1673 0,1457 1,0000

Las hipotesis planteadas a la hora de realizar la oportuna comprobacion serian

en este caso:

Ho : Existe dependencia entre las variables explicativas

H. jemaiva + EX18t€ Independencia entre las variables explicativas

Si analizamos los coeficientes arriba expresados vemos que, para un nivel de
significacidn aproximadamente de un 19% rechazamos la hipotesis nula, luego
admitimos la hipoétesis altemativa : no hay problemas de dependencia entre las variables

explicativas.
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Para verificar las dos tltimas hipétesis de partida, que nos van a permitir admitir
que la aplicacion del modelo de regresion es adecuado, observamos los graficos de los
residuos.

Obtenemos los graficos de los residuos tipificados, ZRESID: se calcula el valor
real de la variable dependiente menos el valor pronosticado por la ecuacion de
regresion. El residuo tipificado se obtiene dividiendo el residuo por una estimacion de
su valor tipico.

Los graficos de residuos tipificados son:

e Histograma : muestra la distribucién de los residuos tipificados.
o Grafico de probabilidad normal : compara la distribucién de los residuos tipificados
con una distribucién normal.
=  Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cudl aceptamos que
no existan problemas de dependencia en los residuos. Parece que no hay mas
estructura que explique esta relacidén y la hipotesis de linealidad es pues
correcta.
=  Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez mas ancho de los mismos, con

lo cual, también a priori eliminamos los problemas de homocedasticidad.

Por tanto, a raiz de lo analizado, podemos afirmar que el modelo es correcto y no
se incumplen, a priori, ninguna de las especificaciones previas exigibles en el analisis de
regresion lineal.

Pasaremos pues a continuacion a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificacion de las hipoétesis en cuanto a la relacién de las variables independientes con

respecto a las dependientes, sin olvidar que:

e No nos interesa en ninglin caso si el modelo es bueno o malo a efectos de
predicciéon’, pues no lo vamos a utilizar con ese objetivo. Simplemente si se cumplen

o no las relaciones de dependencia que hemos planteado desde un enfoque tedrico.

A través de la aplicacion de la técnica de Regresidon General, vamos a obtener

=  Estimadores, son los propios coeficientes.

" Lo cudl significa que no vamos a entrar al analisis de la R%.
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—  Intervalos de confianza, son intervalos de confianza al 95% para los
coeficientes.

—  Matriz de covarianza de las varianzas y las covarianzas entre los estimadores
de los coeficientes.

—  Descriptivos, que proporcionan las medias y las desviaciones tipicas de cada
variable del analisis, mas una matriz de correlacién, con nivel de significacion
de una cola y nimero de casos utilizados para cada correlacion.

—  Ajuste del modelo, influyen R multiple, R cuadrado, R cuadrado corregida,
error tipico de la estimacién y una tabla de analisis de la varianza.

—  Resumen del bloque (R, R cuadrado, F, estadisticos sobre variables afiadidas o
eliminadas) se muestran al final de cada bloque, o después de cada paso en los
métodos progresivos.

= Durbin-Watson. Muestra la prueba Durbin-Watson para la correlacion en serie
de los residuos. Uno de los supuestos del analisis de regresién, como ya se ha
reflejado, es que los residuos de las observaciones consecutivas no estan
correlacionados. Si esto es cierto, el valor esperado del estadistico Durbin-
Watson es 2. L.os valores menores que 2 indican autocorrelacion positiva, un
problema muy comun en los datos de series temporales. Los valores mayores
que 2 indican autocorrelacién negativa,

—  Colinealidad : La colinealidad, o multicolinealidad, es una situaciéon no
deseable en la que una de las variables independientes es una funcién lineal de
otras variables independientes. Si la colinealidad es perfecta, la ecuacidn de
regresion no tiene una solucion dnica. Las estimaciones de los coeficientes de
regresion se hacen mas inestables a medida que aumenta el grado de
colmealidad.

A continuacién pasamos a comprobar la significacion del modelo que hemos
obtenido. Nos interesa en esta primera fase analizar el significado del modelo de
regresion obtenido como un todo, esta parte de analisis de resultados se denomina
“analisis de la varianza para regresién” (Levin, Rubin, 1996). Para ello planteamos las

hipdtesis :

Ho: B1 =B2=...=Bk =0 hipétesis nula : Y no depende de las X.
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H - al menos una Bi # 0 ; Y depende al menos de una de las Xi.

allernativa

Cuando analizamos la variacion de Y, nos fijamos en tres términos diferentes,

cada uno de los cuales es una suma de cuadrados :

SST = suma total de cuadrados = S(Y-Y)%.
SSR = suma de cuadrados de la regresion, esto es, la parte explicada = Z(’\Y—Y)l.

SSE = suma de cuadrados de error, esto es, la parte no explicada = T(Y-"Y)
Estan relacionados por la ecuacion :

$ST =SSR + SSE ; que dice que la variacion total de Y puede dividirse en dos partes, la
parte explicada y la no explicada.

Cada una de estas sumas de cuadrados tiene un numero asociado de grados de libertad”
. SST tiene n-1 grados de libertad, n observaciones, pero se pierde un grado de libertad
debido a que la variable de la muestra esta fija. SSR tiene k grados de libertad, debido a
que existen k variables independientes que se utilizaron para explicar Y. SSE tiene n-k-1
grados de libertad, porque utilizamos nuestras n observaciones para estimar k+1
constantes, a, B, B,.....B,. Si la hipétesis nula es verdadera, el cociente :

F = (SSR/k)/SSE(n-k-1) tiene una distribucién F con k grados de libertad en el
numerador v n-k-1 grados de libertad en el denominador. Si la hipétesis nula es falsa, el
cociente tiende a ser més grande que cuando la hipétesis nula es verdadera. De modo
que si el cociente F es demasiado grande, segln sea determinado por el nivel de
significancia de la prueba y el valor apropiado tomando la tabla, rechazamos Ho, y
concluimos que la regresidn, como un todo es significativa. P, indica el nivei de
significacién de esta prucba. Esc valor lo hemos de comparar con el nivel de
significacién que nosotros hemos utilizado para especificar el modelo. Si este valor es
menor o igual que nuestro nivel de significacién, entonces podemos afirmar que el

modelo de Regresion es signtficativo.

™ fs el nimero de valores de una muestra que podemos especificar libremente, después de que ya
sabemos algo sobre dicha muestra.
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En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que .

F=0,71536  Signif F = 0,5885

Lo cual confirma que no existe significacion global del modelo. Si ademas
observamos ¢l significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final :

Variable SigT
Especiali 0,1434
Formali 0,9230
[Centrali 0,8793
Tamano 0,7497
Constante 0,8769

Esto nos conduce a llevar a cabo una transformaciéon” de las variables. Para ello,
tomamos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtenemos de nuevo la

regresion,
La ecuacion obtenida es :
LNCADOPTIPU=0,55LNESPECIA - 0,I6LNFORMALI - 0,10LNCENTRALI-0,15TAMANO +0,67.
Por tanto, la sigulente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacién, las independientes, especializacidn,

formalizacion, centralizacion y tamafio, asi como los cocficiente Betas, B reflejados en

la anterior ecuacion.

* En cuanto manipulacién matematica que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente
para poder obtener una mejor significacion.
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Variable dependiente Variables independientes Betas 7]

CADOPTIPU ESPECIA 0,55
FORMALI -0,16
CENTRALI -0,10
TAMANO -0,15

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un mivel de

significacion de 0,05, observamos que :

F=0,75 SignifF = 0,60

Lo cuil confirma que no existe significacion global del modelo. Si ademas
observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final:

Variable Sig T
Especiali 0,41
Formali 0,73
Centrali 0,81
Tamano 0,25
Constante 0,62

Pasamos pues a hacer regresiones simples de cada una de las explicativas con
cada una de las dos explicadas, el desglose de la capacidad de adopcion de tecnologia de
informacion y procedimientos de uso de la tecnologia de informacion, CADOPTIPU, en
capacidad de adopcién de tecnologias de informacién CONINTI y capacidad de
adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia de informaciéon COINNPU.

Llegamos a encontrar estos tres modelos significativos :

La capacidad de adopcidn de tecnologias de informacion estd relacionada con la
especializacion,

La capacidad de adopcion de tecnologias de informacion esta relacionada con el tamaiio.
La capacidad de adopcion de tecnologias de informaciéon esta relacionada con la

formalizacion.
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El siguiente cuadro muestra si existe o no relacion significativa de cada una de
las variables independientes con la dependiente, fruto de haber realizado las diferentes
Regresiones simples, y en base a la interpretacion de los estimadores F y significacion

de F.

LCOINTI | LESPEC [ LTAMANQ | LCENTRALI | LFORMALI
Si st NO Si

COINTI ESPEC | TAMANO | CENTRAL | FORMALI
Si NO NO si

LCOINNPU | LESPEC [ LTAMANO | LCENTRALI [ LFORMALI

Si SI NO NO
COINNPU | ESPEC | TAMANO | CENTRAL | FORMALI
Si SI NO NO

LCADOPTIPU | LESPEC | LTAMANO [LCENTRA |LFORMA
S Si LI LI
NO NO

CADOPTIPU ESPEC | TAMANO | CENTRAL | FORMALI
si NO NO NO

Con respecto a las hipodtesis primeras en las que obtenemos una regresion
significativa : La capacidad de adopcidn de tecnologia de informacion y procedimientos
de uso esta relacionada con la especializacion y el tamafio.

Obtenemos la regresidn siguiente, con las caracteristicas a destacar a efectos del

presente estudio ;

[.a ecuacion obtenida es

LNCADOPTIPU = 0,8976020L.NESPECIA - 0,172351LNTAMANO.
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Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacion, las independientes, especializacion y tamario,

asi como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas
CADOPTIPU ESPECIA 0,90
TAMANO -0,17

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que :

F=321577 SigmfF=0,0543

lo que confirma que existe significacion global del modelo. Si ademas

observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final:

Variable | 8ig T

Especiali | 0,146

Tamano 0,1305

Constante | 0,2528

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas’, podemos afirmar que :

=  Altos niveles de especializacidon estaran asociados con altos niveles de
adopcidn de tecnologias de informacion y procedimientos de uso.
= El tamafio organizativo estd inversamente relacionado con los niveles de

adopciodn de tecnologias de informacion y procedimientos de uso.

Con respecto a la siguiente hipdtesis donde obtenemos una regresion
significativa, la adopcion de procedimientos de uso estd relacionada con la

especializacion y el tamafio.

™ Las pendientes de Ia regresion, cuyos valores representan qué tanto el cambio de unidad de Ia variable independiente cambia fa
vaniable dependiente.
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Obtenemos la regresién con las siguientes caracteristicas a destacar a efectos del

presente estudio:

La ecuacidén obtenida es

LNCONINPU = 1,010997LNESPECIA - 0,134931LNTAMANO.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcién de tecnologias de informacién, las independientes, especializacion y tamario,

asi como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas
CADOPTIPU ESPECIA 1,01
TAMANO -0,13

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que :

F=223013 SigmfF =0,1250

Lo cudl confirma que existe significacion global del modelo, para un a=10%. Si

ademas observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables,

confirmamos ese resultado final :

Variable Sig T

Especiali 0,1543
Tamano 0,2985
Constante 0,7782

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:

=  Altos niveles de especializacion estaran relacionados con altos niveles de

adopcion de procedimientos de uso de las tecnologias de informacion.
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= El tamafio organizativo estd inversamente relacionado con la adopcién de

procedimientos de uso de las tecnologias de informacion.

Con respecto a la siguiente hipétesis donde obtenemos una regresion
significativa, la adopcion de tecnologia de informacion estd relacionada con la

especializacion, el tamafio y la formalizacion.

Obtenemos la regresion, con las siguientes caracteristicas a destacar a efectos del

presente estudio.

LLa ecuacion obtenida es

LNCONITI = 1,207410LNESPECIA - 0,156545L.NTAMANO-0,942140LFORMALI + 1,203031.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacién, las independientes, especializacidn,
formalizacién, centralizacidn y tamafio, asi como los coeficiente Betas, B reflejados en

la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas
CADOPTIPU ESPECIA 1,21
TAMANO -0,16
FORMAILIZ 0,94
1,20

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que :

F=4,51871  Signif F=0,0102
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Lo que confirma que existe significacion global del modelo para a=0,01. Si
ademds, observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables,

confirmamos ese resultado final :

Varfable Sig T
Especiali 0,0672
L 1l
| Tamano 0,1862
l_ |
Formali 0,0468
Constante 0,2466

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que :

=  Altos niveles de especializacion estardn relacionados con alios niveles de
adopcién de tecnologia de informacidén.

= El tamaiio organizativo esta inversamente relacionado con los niveles de
adopcion de tecnologia de informacion,

=  Altos niveles de formalizacion estaran relacionados con bajos niveles de

adopcidn de tecnologia de informacion,
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4.2. CONTRASTACION DEL SEGUNDO GRUPO DE HIPOTESIS
(H7-H9)

Tratamos aqui de someter a contrastacién empirica el segundo grupo de

hipotesis:

H7: Existe una relacién directa entre la adopcién de procedimientos de uso de
tecnologias de informacion y la eficiencia de la organizacion.

HS$: Existe una relacién directa entre la adopcion de tecnologias de informacion y la
eficacia organizativa.

19: Existe una relacion directa entre la adopcion de tecnologias de informacion y sus

procedimientos de uso y la agilidad organizativa.

En los tres casos, hemos aplicado un andlisis de Regresion General, como se ha
explicado en el capitulo anterior, por minimos cuadrados ordinarios, utilizando el
método introducir.

Las ecuaciones obtenidas, en el caso de la H7 y HY son:

RE = -0,048COINNPU + 0,11
AGIL = -0,080CADOPTIPU+3,74

Por tanto, [a siguiente tabla muestra, la variable dependiente, rentabilidad
econdmica ¢n el primer caso, agilidad en el segundo y las independientes, capacidad de
adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia de informacion y capacidad de
adopcion de tecnologia de informacion, asi como los coeficiente Betas, B reflejados en

la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

RE | CONNPU -0,048

AGIL CADOPTIPU -0,080
L
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Lo prioritario, en principio, es comprobar si efectivamente las hipotesis iniciales
para aplicar una Regresion, este caso Simple se cumplen o no, y en este sentido, hemos
obtenido los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de
la aplicacidon de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificacion del modelo.

Para comprobar que la distribucion de (f es normal, aplicamos la prueba de K-S,

Kolmogorov-Smimov de una muestra a las variables explicativas.

Siendo las Hipotesis a contrastar:

Ho : La distribucidn no es Normal

Halternativa : La distribucion es Normal

De las salidas de SPSS, obtenemos los siguientes p-values:

En el caso de la H7:

Variable 2-Tailed P

Coinnpu 0,95

En el caso de 1a HY;

Variable 2-Tailed P

Cadoptipu 0,77

lo cudl indica que para un alfa de 0,01% no podriamos aceptar normalidad en las
distribuciones de las variables exégenas, con lo cual a un nivel del 1% no podemos
rechazar las hipétesis nulas en ninguno de los dos casos.

Para verificar las dos tltimas hipétesis de partida, que nos van a permitir admitir
que la aplicacion del modelo de regresion es adecuado, observamos los graficos de los

residuos.

Obtenemos los graficos de los residuos tipificados, ZRESID :
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e Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cudl aceptamos que no
existan problemas de dependencia en los residuos. Parece que no hay mas
estructura que explique esta relacion y la hipotesis de linealidad, es pues,
correcta.

¢ Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez mas ancho de los mismos, con lo
cual también a priori eliminamos los problemas de homocedasticidad.

e Por tanto, a raiz de lo analizado, podemos afirmar que el modelo es correcto y no
se incumplen, a priori, ninguna de las especificaciones previas exigibles en el

analisis de regresion lineal.

Pasaremos pues a continuacién a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificacién de las hipétesis en cuanto a la relacion de la variable independientes con

respecto a la dependiente, sin olvidar que :

= No nos interesa, en ninglin caso, si el modelo es bueno o malo a efectos de
prediceion”, pues no lo vamos a utilizar con estos objetivos. Simplemente si
se cumplen o no las relaciones de dependencia que hemos planteado desde un

enfoque tedrico.

A continuacién pasamos a comprobar la significacion del modelo que hemos

obtenido. Para ello planteamos las hipétesis:

Ho : B1=B2 =...=Bk =0 hipdtesis nula : Y no depende de la X.

Haiernativa : al menos una Bi = 0 ; hipdtesis alternativa : Y depende la X.

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

Para H7:

F=10,00475 Signif F =0,9457.

™ Lo cuil significa que no vamos a entrar al analisis de la R?,
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Para H9:

F=0,088 SignifF=0,77

Esto nos conduce a llevar a cabo una transformacion’ de las variables. Para ello,
tomaremos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtendremos de nuevo la

regresion.

La ecuacion obtenida, en el caso de Ja H8 es:

PRIMAS =-5990391025COINNTI + 105509567768,

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopcion de tecnologia de informacion, asi como los

coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

PRIMAS COIINTI -599039

Lo prioritario, en principio, es comprobar si efectivamente las hipétesis iniciales
para aplicar una Regresion Simple se cumplen o no, y en este sentido hemos obtenido
los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de la
- aplicacion de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificacion del modelo.

Para comprobar que la distribucion de U es normal, aplicamos la prueba de K-S,

Kolmogorov-Smirnov de una muestra a las variables explicativas.

Siendo las Hipotesis a contrastar:

Ho : La distribucion no es Normal

H,emaiive © La distribucion es Normal

 En cuatito manipulacion matematica que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente para poder oblener una
mejor signilicacion.
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De la salida de SPSS, obtenemos los siguientes p-values:

Variable 2-Tailed P

Coinnti 0,0876

lo cual indica que para un 10% podriamos aceptar normalidad en las
distribuciones de las variables exdgenas, con lo cudl a un nivel del 10% rechazamos la

hipotesis nula.

Para verificar las dos Gltimas hipotesis de partida, que nos van a permitir admitit
que la aplicacién del modelo de regresién es adecuado, observamos los graficos de los

residuos:

Obtenemos los graficos de los residuos tipificados, ZRESID:

=  Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cudl aceptamos que
no existan problemas de dependencia en los residuos.
=  Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez mas ancho de los mismos, con

lo cual también, a priori, eliminamos los problemas de homocedasticidad.

Por tanto, a raiz de lo analizado, podemos afirmar que ¢l modelo es correcto y no
se incumplen a priori ninguna de las especificaciones previas exigibles en el andlisis de

regresion lineal.

Pasaremos pues a continuacion a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificacion de las hipotesis en cuanto a la relacion de la variable independiente con

respecto a la dependiente.

e No nos interesa en ningln caso si el modelo es bueno o malo a efectos de

prediccion”, pues no lo vamos a utilizar con esos objetivos. Simplemente si se

" Lo cual significa que no vamos a entrar al andlisis de Ia R%.
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cumplen o no las relaciones de dependencia que hemos plantcado desde un

enfoque tedrico.

A continuacién pasamos a comprobar la significacion del modelo que hemos

obtenido. Para ello planteamos las hipétesis :

Ho : Bl = B2 =....= Bk = 0 ; hip6tesis nula : Y no depende de la X.

H : al menos una Bi# 0; Y depende de X.

altemmaliva

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,35, observamos que:
F=0,19120 Signif F = 0,6657.

Esto nos lleva a llevara a cabo una transformacién” de las variables. Para ello,
tomaremos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtendremos de nuevo la
regresion.

La ecuacién obtenida es, para comprobar la Hipdtesis 8:

LNPRIMAS = -0,536405LNCOINNTI + 23,844675,
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, prnmas, la

independiente, capacidad de adopcion de tecnologia de informacion, asi como los

coeficientes Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

PRIMAS COINNTI -0,54

" En cuanto manipulacién matemética que nios va a permitir convertir una variable de forma diferente
para poder obtener una mejor significacion.
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En los caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=2,13572  Signif F=0,1564

Lo cual confirma que si existe significacidon global del modelo.

Pasamos pues a hacer regresiones simples de cada una de las explicativas con
cada una de las dos explicadas, y considerar ¢l conjunto del desglose de la adopcion de
tecnologia de informaciéon y procedimientos de uso CADOPTIPU. Llegamos a
encontrar ¢l siguiente modelo significativo:

La adopcion de tecnologias de informacién esta relacionada con la eficacia.

El siguiente cuadro muestra si existe o no relacion significativa de cada una de
las variables independientes con la dependiente, fruto de haber realizado las diferentes
Regresiones simples, y en base a la interpretacion de los estimadores F y significacion

de F:

LPRIMAS LCOINTI LCOINNPU
si NO
PRIMAS COINNTI COINNFU
NO NO
LPRIMAS LCOINPU
NO
PRIMAS COINNPU
NO
LPRIMAS LCADOPTIPU
NO
PRIMAS CADOFTIPU
si
LAGIL, LCOINNPU
NO
AGIL COINNPU
NO
I.RE LCOINNPU
NO
RE COINNPU
NO
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Con respecto a la Hipétesis 8, donde obtencmos una regresion significativa: La
adopcion de tecnologias de informacién esta relacionada con la eficacia.
Obtenemos la regresién, con las siguientes caracteristicas a destacar a efectos del

presente estudio.

La ecuacion obtenida es

LPRIMAS = -0,536405SLNCOINTI + 23,844675

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopcién de tecnologia de informacién, asi como los

coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

PRIMAS COINTI -0,54

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=2,13572  Signif F =0,1564

Lo cual confirma que existe significacion global del modelo. Si ademas

observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final :

Variable Sig T

Coinnti 0,1564

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
=  Altos mveles de adopcion de tecnologia de informacion estaran asociados a

bajos niveles de eficacia.
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Con respecto a la Hipdtesis 8, donde obtenemos una regresion significativa: La
adopcion de tecnologias de informacion y procedimientos de uso estan relacionados con
la eficacia.

Obtenemos la regresion con las siguientes caracteristicas a destacar a efectos del

presente estudio:

LPRIMAS = 43426490216LNCADOPTIPU - 26400650918

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopcidn de tecnologias de informacion y procedimientos

de uso, asi como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

PRIMAS CADOPTIPU 43426490

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=741224  Signif F=0,0116

Lo cual confirma que existe significacion giobal del modelo. Si ademas

observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final :

Variable Sig T

cadoptipu [0,0116

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que :
Altos niveles de adopcién de tecnologias de informacion y procedimientos de uso de

tecnologias de informacion estaran relacionados con bajos niveles de eficacia.

Por ltimo, tratamos de encontrar alglin tipo de relacién significativa entre cada

uno de los elementos que componen la adopcién de tecnologias de informacion y
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procedimientos de su uso, esto es, nimero medio de adopcidon de tecnologias de
informacién y procedimientos de uso, tiempo medio en la adopcidn de tecnologias de
informacién y procedimientos de uso, y consistencia en el tiempo medio de adopcion de
tecnologias de mformacion y procedimientos de uso con las diferentes variables
organizativas, diferenciando entre las dos dimensiones de adopcion, de tecnologia
propiamente dicha y de procedimientos de uso de la tecnologia.

Fruto de ello, obtenemos las diferentes relaciones significativas, que aparecen

reflejadas:

e E] tiempo medio de adopcidn de tecnologias de informacion y procedimientos de uso

esta relacionado con la especializacion.

La ecuacién obtenida es

ADOPTIPUZ2 = -0,956164ESPECIA + 5,461644

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de

adopcion de tecnologias de informacidn, la independiente, especializacion, asi como los

coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

ADOPTIPU2 ESPECIA -0,956164

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=3,66222  Signif F = 0,0649

Lo cudl confirma que existe significacién global del modelo. Si ademas
observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final:
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Variable SigT
Especiali 0,0649

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:

=  Altos niveles de tiempos medios de adopcion de tecnologias de informacion y

procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especializacion.

e El tiempo medio de adopcion de tecnologias de informacion y procedimientos de uso

esta relacionado con la especializacion y formalizacion.

La ecuacion obtenida es
ADOPTIPU2 = 0,300341FORMALI - 0,875930ESPECIA + 4,584279

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacidn, las independientes, especializacion,

formalizacion, asi como los coeficiente Betas, B reflgjados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas
ADOPTIPU2 FORMALI 0,3003
ESPECIA -0,8759

En ¢l caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=2,15383 Signif F =0,1336

Lo cual confirma que existe significacion global del modelo. Si ademas

observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final :
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Variable SigT

Especiali 0,0971

Formali 0,4151

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:

=  Altos niveles de tiempos medios de adopcién de tecnologias de tnformacion y
procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especializacion.
=  Altos niveles de tiempos medios de adopcidn de tecnologias de informacion y

procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de formalizacion.

e La consistencia en el tiempo de adopciéon de tecnologias de informacién vy

procedimientos de uso esta relacionada con la especializacion.

La ecuacion obtenida es

ADOPTIPU3 = - 0,330863ESPECIA + 1,775130

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcidn de tecnologias de informacién, la independiente, especializacidn, asi como los

coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

ADOPTIPU3 ESPECIA -0,3308

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que :

F=289813 Signif F =0,0987
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Lo cudl confirma que existe significacion giobal del modelo. Si ademas
observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final:

Variable Sig T
Especia 0,0087

Ademds, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que :

= Altos niveles de consistencia en el tiempo medio de adopcion de tecnologias de
informacion y procedimientos de uso se¢ corresponden con bajos niveles de
especializacion.
+ El tiempo de adopcion de tecnologias de informacion estd relacionado con la
especializacion.

La ecuacion obtenida es

INNTMTI = - 0,848945ESPECIA + 4,305952

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacion, la independiente, especializacion, asi como los

coeficiente Betas, B refiejados en la anterior ecuacion.

Yariable dependiente 'Variables independientes " | Betas

B
INNTMTI ESPECIA 0,8489 |

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=15,52669  Signif F =0,0253
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Lo cual confirma que existe significaciéon global del modelo. Si ademas
observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese

resultado final:

Variable SigT
Especiali 0,0253

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que :
—  Altos niveles en el tiempo medio de adopcién de tecnologia de informacién se

corresponden con bajos niveles de especializacion.

¢ La consistencia en la adopcion de tecnologia de informacion esta relacionada con la

especializacion,

La ecuacion obtenida es

INNCATI = - 0,374425ESPECIA + 1,840747

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopcion de tecnologias de informacion, las independientes, especializacion,
formalizacion, centralizacidn y tamafo, asi como los coeficiente Betas, B reflejados en

la anterior ecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

INNCATI ESPECIA -0,374

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significacion de 0,05, observamos que:

F=2,13029 Signif F=0,1545
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Lo cual confirma que existe significacion global del modelo. Si ademas
observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variablies, confirmamos ese

resultado final:

Variable Sig T

Especiali 0,1545

Ademas, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
=  Altos niveles en la consistencia el tiempo medio de adopcion de tecnologias de

informacion se corresponden con bajos niveles de especializacidn.
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Capitulo 5

CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

- _——— — ——— ___— __—— — __—— — — — — — |
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5.1. CONCLUSIONES

Los estudios que se han realizado en el pasado, han examinado los determinantes
organizativos de la adopcién de tecnologias de informacién, y el efecto de las mismas

en el desempeiio de la organizacién.

Estos estudios no han sido concluyentes, debido, en muchos de los casos a la
medida, considerada en ocasiones “poco amplia”, que se ha utilizado para medir la

adopcidn de tecnologia de informacion.

En este estudio, siguiendo las sugerencias de Subramanian y Nilakanta (1996) se
ha tratado de reforzar esta medida de adopcidn, considerando no tinicamente el numero
medio de tecnologias de informacién y procedimientos de uso adoptados por una
empresa, sino también el tiempo medio de adopcion de las tecnologias y procedimientos
y la consistencia en la adopcion de las tecnologias y procedimientos. Parece adecuado
utilizar una medida multidimensional, esto es gue contemple mas de una tinica unidad
de analisis, de la adopcion si tenemos en cuenta la debilidad de las medidas utilizadas en

estudios precedentes.

1. Los resultados obtenidos en este estudio, realizado en el sector asegurador
espaiiol, muestran que existen relaciones substanciales entre, lo que a efectos de
esta Investigacion hemos considerado caracteristicas organizativas, tecnologias de
informacion y procedimientos de uso de las tecnologias de informacién y
desempefio organizativo. Estas relaciones sin embargo, son complejas, y pueden
ser solo detectadas en el caso en el que s¢ considere a la adopcidn de tecnologia

de informacién y procedimientos de uso como medidas multidimensionales.
2. Cada factor organizativo examinado, muestra ecfectos diferentes en cada

dimension de la adopcién de tecnologias considerados, tecnologias de

informacidn y procedimientos de su uso.
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3. Los resultados muestran que la adopcién de tecnologia de informacion mejoran el
desempefio organizativo, pero, cada dimensién de cualquiera de los dos tipos de

adopcion afecta a diferentes aspectos del desempeiio (eficacia y eficiencia).

4. Fl sector analizado no presenta una alta variabilidad con respecto a las variables
organizativas utilizadas, excepto en cuanto al tamafio de la organizacién, donde
por e¢jemplo, teniendo en cuenta los datos que hemos recogido a través del
cuestionario, se da la existencia de situaciones limites coexistiendo empresas con

5 empleados frente a otras con 14.000.

5. El sector analizado, percibe la agilidad como un elemento importante a la hora de
considerar desempefio de los procesos. Por tanto, desde el punto de vista de
adopcion de tecnologias de informacion, se ha valorado muy positivamente el

papel que las tecnologias de informacién juegan a la hora de aportar esa agilidad.

6. Existe una alta variabilidad en los valores recogidos sobre el numero medio de
tecnologias de informacion y procedimientos de uso adoptados, tiempo medio de

adopcion v consistencia en el tiempo de adopeion de la estas dimensiones.

7. A pesar de las evidencias tedricas y empiricas del modelo inicial planteado, no se
ha encontrado una significaciéon global del mismo en este sector. Esto es, no
hemos logrado contrastar todas las hipdtesis que hemos planteado, pero si hemos

llegado a contrastar las siguientes hipotesis:

+ [a adopcidn de tecnologia de informacién y sus procedimientos de uso estdn
relacionados con la especializacidn y el tamafio.

» La adopcién de procedimientos de uso de la tecnologia de informacion estan
relacionados con la especializacion y tamafio.

» La adopcion de tecnologia de informaciéon esta relacionada con la

especializacion, el tamafio y la formalizacidn.

Ademas, se ha podido contrastar de manera significativa que:
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—  Altos niveles de especializacion estarén relacionados con altos niveles de
adopcion de tecnologia de informacion y procedimientos de uso de la
tecnologia de informacion.

— FEl tamafio organizativo estd inversamente relacionado con los niveles de
adopcién de tecnologia de informacién y procedimientos de uso de la

tecnologia de informacion.

En este mismo orden de ideas, se ha podido contrastar que:

=  Altos niveles de especializacién estan relacionados con altos niveles de
adopcion de procedimientos de uso de la tecnologia.

= E{ tamafio organizativo estd inversamente relacionado con la adopcion de
procedimientos de uso de la tecnologia de informacion.

= Altos niveles de especializacién estardn relacionados con altos niveles de
adopcidn de tecnologia de informacion.

= El tamafio organizativo esti inversamente relacionado con la adopcion de
tecnologia de informacion.

= Altos niveles de formalizacion estan asociados con bajos niveles de adopcion

de tecnologia de informacion,

En la segunda parte del estudio empirico, de nuevo, a pesar de la validez de las
regresiones realizadas, no se ha encontrado significacion estadistica suficiente al tratar
de refutar la existencia de una relacion directa entre adopcion de procedimientos de uso
de la tecnologia de informacidn y eficiencia de la organizacion y una relacion directa

entre 1a adopcidn de tecnologias de informacion y eficacia organizativa.
Pero si se ha encontrado significacion estadistica suficiente en cuanto a:
o La adopcion de tecnologia de informacion esta relacionada con la eficacia.
e La adopcion de tecnologia de informacién y procedimientos de uso de la

tecnologia de informacidn estan relacionadas con la eficacia.

En este sentido, es posible afirmar lo siguiente :
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e

Altos niveles de adopcién de tecnologia de informacién estan relacionados con
bajos niveles de eficacia.

Altos niveles de adopcién de tecnologia de informacién y procedimientos de
uso de la tecnologia de informacion estan relacionados con bajos niveles de

eficacia.

También se han obtenido relaciones significativas entre medidas individuales de

adopcion de tecnologias de informacién y procedimientos de uso y medidas de

caracteristicas organizativas junto con medidas individuales de desempefio. A destacar:

=

El tiempo medio de adopcidén de tecnologias de informacion y procedimientos
de uso esté relacionado con fa especializacion.
Altos niveles de tiempos de adopcién de tecnologias de informacion y sus

procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especializacion.

Concretando ain mas este extremo;

=

El tiempo medio de adopcidn de tecnologias de informacidn y sus
procedimientos de uso esta relacionado con la especializacion y formalizacion.
Altos niveles de tiempos medios de adopcidén de tecnologias de informacién y
procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de especializacion.

Altos niveles de tiempos medios de adopcion de tecnologias de informacién y

procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de formalizacion.

s La consistencia en el tiempo de adopcion esta asociada con la especializacion:

_>

Altos niveles de consistencia en el tiempo de adopcidn de tecnologias de
informacion y procedimientos de uso se corresponde con bajos niveles de
especializacidn.

Altos niveles de consistencia en el tiempo medio de adopcion de

procedimientos de uso, se corresponde con bajos niveles de especializacion.

* El tiempo de adopcién de tecnologias de informacion estad asociado con la

especializacion:
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= Altos niveles en el tiempo medio de adopcidén de tecnologias de informacién

se corresponden con bajos mveles de especializacion.

» La consistencia en la adopcién de tecnologias de informacién esta relacionada con la
especializacion.

= Altos niveles en la consistencia en el tiempo medio de adopcion de las

tecnologias de informacion, se corresponden con bajos niveles de

especializacidn,

A continuacioén se presenta un esquema general con los resultados que se acaban de

destacar.
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Tabla 47: Esquema general de las conclusiones obtenidas

La adopcion de tecnologins de informacidn y procedimicntos de uso de las
teenotogias de informacian estan relacionados con la especializacion y el

[BHE

Alios niveles de especializacidn estardn relacionados con alios
niveles de adopeion de teenologia de informacion y procedimicnios
de uso de la tecnologia de informacidn.

El tamafo organizativo estd inversamenie relacionado con los niveles
de adopeidn de tecnologia de informacion y procedimientos de uso

de la tecnologia de infermacidn.
s |

La adopcion de procedimientos de uso de la tecnclogia de informacion

esta relacionada con la ¢specializacion y tamafio

Fl mmafo organizalive estd nversamenle relacionado con la

adopcidn de procedimientos de uso de las tecuologias de
informacion,

Altos niveles de especializacion administrativa estaran relacionados
con altos niveles de adopeion de tecnologias de informacion y

procedimientos de uso de las tecnologias de informacidn.

La adopcion de tecnologias de informacion estd relacionada con la

especializacion, el amafio v 1a formalizacion.

Altos niveles de especializacion estardn relacionados con altos
niveles de adopeion de tecnologias de informaciom.

El tamafic organizativo e¢std inversamente rtelacionado con la
adopcion de tecnologias de informacién.

Altos niveles de formalizacién estan relacionados con hajos niveles

de adopeion de teenologias de informacion.

La adopcidn de tecnologias de informacién esta relacionada cen la

eficacia.

Altos niveles de adopcion de teenologias de informacion cstan

relacionados con bajos niveles de eficacia.

La adopcion de tecnologias de informacidn y sus procedimientos de uso

esta relacionado con lz eficacia.

Altos wiveles de adopoiom de teenologia de  informacién v

procedimienios de use de la lecnologia de mformacion estan

asociados con bajos niveles de eficacia.

Hl tiempo medio de adopcién de tecnologias de informacion y sus
procedimientos de uso estd relacionado con la especializacion.
Altos niveles de tiempos de adopeion de tecnologias de informacion y sus

procedimientos  de  uso  se  comresponden con hajos  niveles de

cspecializactan.

El tiempo medio dec adopcion de tcenologias de informacidn y
procedimientos de uso de ias tecnologias de informacion estd
relacionado con la especializacion v fonmalizacion.

Alos niveles de tiempos medios de adopcion de tecnologias de
informacién y procedimientos de uso de tecnologias de informacion
se corresponden con altos niveles de especializacidn.

Altos niveles de tiempos medios de adopcion de tecnoiogias de
informacion y procedimientos de uso de tecnologias de informacién

se corresponden con alios niveles de formalizacion.

procedimientos de use esta relacionada con la especializacion

La consislencia en ¢l tiempo de adopcidn de tecnologias de informacion y

Altos niveles de congistencia en €l tiempo de adopcion de
tecnologias de informacion v procedimientos de uso sc correspenden
con bajos niveles de especializacion,

Altes niveles de consistencia en el tiempo medio de adopeion de
procedimientos de uso de las tecnolegias de informacion, se

corresponden con bajos niveles de especializacion.

Eltiempo de adopcién de tecnologias de informacién esta relacionado con

la especializacion

Altos niveles en el tiempo medio de adopcion de tecnologias de

informacién se corresponden con bajos niveles de cspecializacion.

la consistencia en la adopcion de tecnologias de informacidn esty

relacionado con Ia especializacion.

Alios niveles en la consistencia en el tiempo medio de adopeion de
tecnologias de informacion, se corresponden con bajos niveles de

especiaiizacion.

Fuente : Elaboracidn propia

Por tanto y a modo de resumen, podemos afirmar, que en este sector concreto, y

teniendo en consideracion la muestra analizada,

son las organizaciones mas
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especializadas las que presentan un mayor nivel de adopcion de tecnologias de
informacién y procedimientos de uso de las tecnologias de informacion, siendo por otra
parte las mas pequefias las que presentan, igualmente, una mayor capacidad de adopcion
de tecnologias de informacién y procedimientos de uso de las tecnologias de

informacion.

Por otro lado, las organizaciones que presentan un mayor grado de formalizacion
son las que menos tecnologia de informacion adoptan. Ademas, aquellas organizaciones
de seguros que presentan una mayor capacidad de adopcidn de tecnologias de
informacion, son precisamente las que consiguen un mejor desempefio organizativo en

términos de eficacia, tal y como ha sido medida en el presente estudio.

Las organizaciones mas especializadas y formalizadas son las que requieren
mayores tiempos en la adopcién de tecnologias de informacién y procedimientos de uso
de las tecnologias de informacién. Por ofra parte, las mas consistentes en el tiempo de
adopcién de techologias de informacion y procedimientos de uso de las tecnologias de
informacién, especialmente en el caso de los procedmmientos de uso, son las menos

especializadas.

Ademas, las organizaciones menos especializadas requieren mayor tiempo en la
adopcidn de tecnologias de informacién y la consistencia en el tiempo de adopcion de

las mismas también es mayor.

Por tltimo, a pesar de que se ha percibido como positivo el factor de agilidad en
cuanto a medida adicional o complementaria a las ya “clasicas” utilizadas en la
medicion del desempeiio, no se ha podido encontrar relacion significativa alguna entre
la misma v la capacidad de adopcion de tecnologia de informacion y procedimientos de

uso de la tecnologia en este sector.
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5.2. LIMITACIONES DEL ESTUDIO Y SUGERENCIAS PARA
INVESTIGACIONES FUTURAS

Los resultados obtenidos han de ser vistos con cautela, porque hay claros
aspectos que han limitado el alcance de este estudio, entre los que mercce la pena

destacar:

En esta investigacion, se ha elegido la divisién de tecnologias de informacion
basandonos en el propésito primario de las mismas, adoptar Ia tecnologia propiamente

dicha y desarrollar los procedimientos adecuados de uso de la misma.

En este sentido se puede sugerir que investigaciones futuras consideren ofra
clasificacion en la adopcidn de las tecnologias de informacion.

Tampoco estd validada la fiabilidad de las medidas utilizadas para medir el
desempefio organizativo, por tanto, futuros esfuerzos de investigacion en este édrea,

podrian dirigirse al uso de otras medidas mas validadas.

Por otro lado, hemos elegido factores o caracteristicas organizativas que pueden
influir en la adopcidn de tecnologias de informacion y la adopcion de procedimientos de
uso de las tecnologias de informacién, basandonos en estudios tedricos previos, tratando
de aprovechar lo que otros investigadores han concluido al respecto, 1o que no quiere
decir que no existan otras caracteristicas o variables organizativas que influyan en la
adopcidn de tecnologia de informacion y no se han incluido en el presente estudio, vy,

por tanto, son susceptibies de ser introducidas en estudios posteriores.

Ademas, la eficiencia o eficacia, como medidas de desempefio, no dependen
unicamente de la capacidad de adopcidn de tecnologias de informacidn, sino que habra

probablemente otros aspectos que no se han incluido en el modelo.
En conclusidn, el haber aplicado una medida multidimensional de ia adopcion de

tecnologia de informacién como un constructo, ayuda a validar ciertas relaciones que se

han sugerido por investigaciones en el pasado. Por otro lado, las relaciones que hemos
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sugerido en este estudio, y no han resultado significativas pueden servir para conseguir

informacidn adicional en un intento de reforzar el modelo.

Por otra parte, este estudio, sélo cubre parte del sector asegurador. Seria

interesante, el tratar de extender este estudio a todo el sector o a otro tipo de sector.

La informacion se obtiene a través de un cuestionario enviado por correo, con los
sesgos que ello provoca. Ademas, al tratarse de un cuestionario anémimo, se¢ pierden
algunos valores dificiles de recuperar, con lo que nos encontramos con los famosos

7 en algunas variables.

“valores perdidos

Existen variables que no se incluyen en el modelo y que, pueden llegar a influir
en la adopcidn de tecnologia de informacién y sus procedimientos de uso como son el
crecimiento econdémico, ahorro privado, resultados objetivos de las compafias de

seguros, cuota de mercado, etc.

No se ha encontrado relacion directa de la otra medida de desempeiio eficiencia,
con la adopcidn de tecnologias de informacién y sus procedimientos de uso y quiza sea
debido a que, dado la naturaleza del sector, convenga utilizar otra medida mas indicativa
de eficiencia que la rentabilidad econémica, tendiendo a rentabilidades financieras, que

es donde realmente las compafiias de seguros pueden ganar dinero.

Por otro lado, a la hora de medir las variables organizativas, se ha partido de un
estudio ya realizado, en préximos analisis seria adecuado mejorar las medidas utilizadas
teniendo en cuenta mas dimensiones mencionadas en la extensa literatura con respecto a

la forma de medir este tipo de variables.

Al haber concluido, fruto del analisis estadistico realizado que el tamafio
organizativo esta inversamente relacionado con la adopcion de tecnologias de
informacion y sus procedimientos de uso, y resulta que en ¢l sector aquellas compatiias

de menor tamafio, son precisamente las mas nuevas, o de menos edad, seria interesante

™ Del anglosajon missing values,
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tratar de estudiar la relacién que existe entre tamafio de la compaiifa, edad y capacidad

de adopcion de tecnologias de informacién.

El tamafio organizativo estd inversamente relacionado con niveles de adopcion
de tecnologia de informacién, esto puede dar pie a buscar, de nuevo, algiin elemento que
de alguna manera u otra esté causando que sean las pequefias entidades las que adoptan

mas tecnologias de informacion en este sector.

Por ultimo, atendiendo a la complejidad organizativa, como continuacion del
presente estudio, seria interesante clasificar a las organizaciones en diferentes tipologias,
burocraticas y organicas para posteriormente, tratar de encontrar la relacion entre

capacidad de adopcion de tecnologia de informacion y tipo de estructura organizativa.
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ANEXO 1.- CARTA Y CUESTIONARIO

Madrid, noviembre de 1.997

Estimado Sr. :
Somos un grupo de investigadores y docentes de la Universidad Complutense de Madrid.

Actualmente estamos realizando una investigacion sobre las relaciones entre el grado de
innovacidn de las empresas aseguradoras, sus caracteristicas organizativas y resultados
obtenidos.

Nos dirigimos a usted con el fin de recabar informacién acerca de algunos aspectos de su
empresa relacionados con el uso ciertas tecnologias v procedimientos de uso de la tecnologia v
la incidencia en ciertos aspectos organizativos y resultados de las mismas.

La informacidn que nos facilite puede ser de gran ayuda a la hora de analizar la
cfectividad de uso de los Sistemas de Informacion apoyados en Tecnologias de Informacion en
su sector y por tanto a diagnosticar posibles dreas de mejora.

Le quedariamos muy agradecidos si se prestara, usted o un miembro de su organizacién a
contestar el cuestionario que se adjunta, referido a su empresa. La informacion recogida sera de
absoluta confidencialidad.

Una vez finalizado el estudio se le enviaran los resultados del mismo.

Para cualguier problema que le surja, puede ponerse en contacto en la siguiente
direccion:

Carmen de Pablos Heredero

Profesora del area de Organizacién de Empresas

C.E.8.8.J. “Ramén Carande”. Universidad Complutense de Madrid
Paseo de Artilleros s/n. 28.032. Madrid.

Teléfono 91- 7751213, Ext. 528 // 5344257.

Fax 91 - 7750170

correo electrénico : cpablos@correo.cre.ucm.es

En espera de su respuesta, agradecemos muy sinceramente su colaboracion

Carmen de Pablos Heredero.
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CUESTIONARIO:

codigo de la empresa - rrm

£l presente cuestionario es totalmente andnimo, por ello no son necesarios datos
identificativos de su empresa. Asigne un cddigo a su empresa. Si quiere solicitar un
informe comparativo con los resultados obtenidos en la presente investigacion, lo puede
hacer a través del codigo.

Fecha de cumplimentacion:

INSTRUCCIONES PARA RESPONDER AL CUESTIONARIO :

Para responder al siguicnte cuestionario tenga en cuenta las siguientes consideraciones :

1.- Si en una pregunta se le plantea la posibilidad de responder con varias opciones,
ponga una cruz en la que considere mas 1donea.

2.- En preguntas en las que se pide valoracidn, la escala es creciente de 1 a 5:
Ejemplos :

ESCALA | CONTRIBUCION |SATISFACCION
l_] no contribuye nada satisfactorio
2 contribuye poco | poco satisfactorio
3 contribuye algo | algo satisfactorio
4 contribuye bastante

bastante satisfactorio
5 contribuye mucho | muy satisfactorio

3.- En la medida que pueda adjuntar cualquier tipo de informacion/documentos gue
considere oportunos (memoria, organigramas, estados financieros, ratios, avances de
resultados), hagalo. El disponer de una informacién mas detallada siempre ayuda a la
calidad de nuestras mvestigaciones.

4.- En algunas cuestiones, se dejan al final lineas en blanco (bajo el epigrafe de otros)
por si desea afiadir alguna idea mas que considere oportuna para responder a la pregunta
formulada.

Gracias por su colaboracion. La informacién que nos ha facilitado puede ser de gran ayuda a la
hora de analizar la eficiencia y eficacia de la adopcidn de Tecnologias de Informacion en su
Sector y por tanto a diagnosticar posibles areas de mejora.
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L.- DATOS GENERALES DE LA EMPRESA: CLASIFICACION:

Sefiale con una cruz en el casillero/s donde proceda :

JEn qué modalidades de seguros opera su
compaiiia?.

Autos

Multirriesgo
salud/accidentes
Industriales

vida y pensiones
Reaseguro

otros (especifigue cuales) :

NEREREEEN

Fecha de inicio de actividad:

Hasta 1.960
1.961-85
Posterior a 1.986

Volumen de negocio (en primas) en el ultimo
afio (1.996):

superior a 25,000
entre 5.000 y 25,000
inferior a 5.000

Volumen de activo total (en millones de
pesetas):

1-100

100-500
500-1.000
superior a 1.000

Numero total de empleados :

1-10
Ml
10-50 -

30-100
100-500
mas de 500

¢Dispone su empresa de delegaciones o puntos
de venta dispersos?

No

Si

en caso afirmativo : ;cuantos ?
1-5

6-15

[5-30

mas de 30
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Indique las siguientes cifras (referidas al afio 1.996):

Beneficios antes de Intereses e Personal
impuestos (BAIT) informatico 4
Beneficios netos Gastos

informaticos

Totales Activos Netos

Gastos generales

Valor Contable de los Fondos
Propios

N° de personas de
la entidad

1986

1996

Volumen de Primas

(Gastos de
siniestros

Inversion
informatica

| Total de
inversiones de la
Entidad

Margen de
solvencia
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2.- PERCEPCION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO:

Valore la importancia de cada factor en su sector y la posicion relativa que ocupa su

empresa segun su opinion :

FACTOR CRITICO DE EXITO

Impertancia en su mercado

pocoe importanie  muy importante

Posicion de su empresa

mal posicionado bien posicionado

1

2 3 4

5

1

2

3 4 5

conocimiento del mercado

el coste del canal de distribucion

el coste de comunicacion con los
entes implicados en la gestion del
seguro

calidad del producto/servicio

ofrecer un  producto/servicio
diferenciado de sus competidores

exclusividad del producto

amplitud de la cartera de
productos

el plazo desde la soliciud a la
contratacidon de un seguro

rapidez en la tramitacion del
siniestro

rapida comunicacion con el
cliente

rapidez en el contacto de los entes
implicados en la gestidn del
seguro

flexibilidad  para  incorporar
nuevos productos/servicios

especialidad de {a empresa

profesionalidad en el canal de
distribucién

ampiia capacidad de resolucion
individualizada de problemas de
distinta naturaleza al cliente

ubicacion del canal de
distribucion

efectividad del canal de
distribucion

ubicacién de la empresa

facil accesibilidad de los entes
wnplicados en la gestidn  del
seguro dentro de la compafiia

facil accesibilidad de los entes
implicados en la gestion del
seguro fuera de la compafiia

relacion coste del
producto/calidad del servicio
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3- ADOPCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
PROCEDIMIENTOS DE USO:

Por favor, indique {(a) si su compaiiia ofrece o utiliza los siguientes servicios (cualguiera que sca su
aplicacidn, ya sea en relacién con el cliente o con el canal de distribucion o procesos internos en la
empresa), y (b) el afio en que estos servicios se oftecieron o utilizaron por primera vez en su compafiia.

Tipo de servicia servicio (a) afio de adopeion
)]

Bases de datos sl no
Software de gestion de una entidad aseguradora | si no
Intercambio electrénico de datos (EDY) st ne _|
Redes de area local {LAN) si no
Numeros 900 1 si no i}
Gestion clectrénica de documentos si no

[ Correo clectronico 5 no
Servicios de videoconferencia si no
Terminales de autoservicio si no
[lerramigntas EIS o DSS si no
Sistemnas expertos si no
Ensefanza asistida por ordenador $i no 1
Internet si no
{ntranet 51 no

Nnfovia si no
Videotexio ‘I si no .
Sisternas  electronicos  de  trabajo en  grupo | s na
(groupware)
Sistemas  clecwanicos de  flujos de trabajo | si ne
{worlllow}

Por favor, indigue si su compaiiia ha adoptado los siguientes mecanismos de gestion. En caso positivo,
por favor, indique el afio en el que cada uno de ellos se adoptd por primera vez :

Tipo de mecanismo mecanismo afic de
adoptado adopcion
Planificacion estratégica formal asistida por ordenador si no
Direccién por objetivos asistida por ordenador 51 no
Redisefio de procesos asistido por ordenador si ne
"Educacién continua, programas para empleados agistidos por | si no
ordenador
Rotacion de los puestos de trabajo asistido por ordenador si ne
Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempa parcial, teletrabajo, |—si no
¢tc.), asistigos por ordenador
Fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc (consuitores, | si no
¢ic.), asisiida por erdenador.
Incentivos/sistemas de recompensas para canales de distribucion | si no
asisttdos por ordenador
Ineentivos/sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera | si no
del canal de distribucion asistidos por ordenador
Archivos de informacion para clientes | si no
[ Sistemas de direceion de bases de datos si no
Transmisiones por fax si no
Venta telcfonica si no _|
Venta por Internct BE no
Sistemas automaticos de relacion con canales de distribucidn | s! no
{agenies) |
Sisternas de relacion con clientes on-line si no
Sistemas de atencion al cliente por teléfone sl ne
Sistermas de flujo automatico de datos si no
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4. REPERCUSIONES EN EL DESEMPENO ORGANIZATIVO (medidas de

agilidad):

Valore la contribucion actual de las adopciones de tecnologias en los ultimos 10 afios a
los siguientes aspectos de la organizacion de la empresa:

[ Aspecto considerado

contribucién de las anteriores innovaciones en su

empresa
contribuye poco contribuye mucho
1 2 3 4 3

Mejor definicién de los procedimientos dentro del
negocio

Mayor conocimiento de sus funciones, por parte de
los trabajadores

Puntualidad de la informacion necesaria para llevar
a cabo procesos, funciones

Rapidez en el proceso de contratacidn del seguro

Rapidez en el proceso de tramitacién del siniestro

Rapidez en la relacion de la compafiia con el canal
de distribucion

Rapidez en el resto de procesos en general

Facilidad para descentralizar operaciones

Facilidad para centralizar operaciones

Actualizacién de informacién sobre productos en el
canal de distribucion

Facilidad de captura de informacion en los sistemas
informaticos en general

Facilidad de proceso de informacion en los sistemas
informaticos en general

Facilidad en conocer donde se encuentra la

informacion

Particularizacion del contrato del seguro a las
condiciones especificas del cliente

Normalizacion alta de la informacion, en especial
en manejo de codigos relativos a datos, etc.

Resolucion de los aspectos organizativos en el
ambito productivo, como estindares, definicién de
rutas, etc.

Resolucion de los aspectos organizativos en el
ambito  comercial de relacion con clientes,
condiciones comerciales, tarifas, riesgos, etc.

Evaluacién del trabajo en general

Fluidez de la comunicacién interpersonal dentro de
la empresa

Facilidad de comunicacion con el canal de

distribucién utilizado

Facil captura de la informacién en el punto en el
que se genera

Accestbilidad a la informacién que la empresa
genera en ubicaciones dispersas, de forma rapida
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5. CARACTERISTICAS ORGANIZATIVAS:

Los siguientes aspectos miden algunas caracteristicas estructurales de su organizacion. Por
favor, responda seleccionando la alternativa que mejor describa sus caracteristicas
organizativas:

FORMALIZACION : Comparado con otras compafias de seguros que Operan en sus ramos,
el uso de descripciones de trabajos escritos para todas las clases de empleados es :

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen descripciones escritas.

Comparado con otras compafilas de seguros que operan en sus ramos, el uso de politicas
escritas y procedimientos para guiar las acciones de los empleados de su compaiiia es:

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4, no existen.

CENTRALIZACION : Cuando un departamento operativo produce resultados que se desvian
de sus planes, las instrucciones para corregir de forma apropiada las desviaciones generalmente
vienen de:

1. alta direccion 2. del propio departamento operativo 3. Incierto ; algunas veces la alta
direccién, y otras veces el
departamento operativo.

Considere un reciente proyecto que se ha desarroliado yva en su compafila que requeria
establecer una fuerza de trabajo especial. Puede haber situaciones en las que esta tarea se
desvid de lo que se planificd en un determinado momento. Durante estas situaciones, las
instrucciones para llevar a cabo acciones correctivas vienen con frecuencia de:

1. ]a alta direccion 2. del propio departamento operativo 3. incierto ; a veces vienen de la

alta direccion, y otras veces del
departamento operativo.
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ESPECIALIZACION : Las organizaciones con frecuencia difieren en su deseo y habilidad
para transferir empleados entre diferentes departamenios. Los empleados pueden contratarse y
formarse para lievar a cabo soélo tareas especificas en departamentos concretos, o pueden
contratarse y entrenarse para llevar a cabo una variedad de tareas a lo largo de diferentes
departamentos. Por favor, indique cudl de los siguientes caracteriza mejor a su compafiia de
SeEUIOs!

w_w:—a

4.

Rara vez transferimos emptleados a lo largo de los departamentos.

Con frecuencia transferimos empleados a lo largo de departamentos.

Algunos de nuestros empleados se transfieren raramente a lo largo de departamentos
mientras otros son transferidos con frecuencia.

No tenemos realmente nna politica de transferencia de empleados.

Por favor, describa, cudl de los siguientes mejor describe su criterio para contratar
empleados:

b

. Selecctonamos individuos que encajan con nuestros requerimientos en cuanto a

habilidades técnicas especificas en cada area funcional.
Seleccionamos individuos con habilidades generales y Tuego los entrenamos en areas
functonales.

. Definimos un minimo de habilidades y seleccionamos individuos que encajan en el

mimmo de requerimientos técnicos y habilidades.

. No tenemos bien definida una politica o criterio para contratar empleados.
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