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EXPOSICIÓN DE MOTIVOS

El mundoestasufriendounatransformaciónsocio-económicamuy significativa.

En el corazón del proceso se ubica la denominada “revolución de la tecnología de la

información” que ha creado oportunidades y amenazas para todas las empresas,

ciudades, regiones y países. En menos de un siglo hemos pasado de la denominada

economía industrial a la postindustrial para desembocar en una nueva etapa denominada

“edad de la información” (Belí, 1973; Porat, 1977; Hepworthet al., 1987; Goddard,

1992).

Desde la década de los cincuenta, la tecnología de la información ha perdurado,

con gran intensidad y a gran escala, intercediendo en todo tipo de relaciones humanas,

trabajo, educación y tiempo libre, producción, distribución y formas de

comercialización,alterandofundamentalmentela forma en la que la comunicaciónse

lleva a cabo. Mucho se ha escrito sobre cómo los ordenadoresy las redes han

evolucionadoparaofrecerestasnuevasposibilidadesde interrelaciones(Finlay, 1987

Meadeet al., 1997).

La incorporación de tecnologías de información en las Organizaciones

generalmente es consecuencia de iniciativas estratégicas. Una de las escuelas o

enfoques1, explica que las organizaciones no sólo responden a su entorno, sino que, de

forma proactiva desarrollanaccionesque les permitenprovocara su vez cambiosen el

mismo, y regular asi su dependencia. En este sentido, las tecnologías de información

son herramientas que puedenpermitir a las empresasy al resto de organizaciones

afrontar cambios en sus formas de operarinternay externamente.La propiaestructura

organizativa fomenta, en ocasiones, la adopción de estas tecnologías encaminadas hacia

un mejor desempeño.Por otra parte, en las organizacionesque introducen estas

tecnologías de información, se dan a su vez ciertascaracterísticasque les permitenun

mayor grado de desempeñofrentea las queno las adoptan.

E De cara al estudio del comportamiento organizativo conocida como teoria de La elección estratégica, o dcl enfoquc estratégico.
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El objetivo de esteestudioes examinarlas relacionesque puedenexistir entre

ciertas tecnologías de información, un conjunto de variables de diseño organizativo y el

desempeñoorganizativomismo, tratandode contrastarel modelo así elaboradoen un

sector concreto como es el Sector Asegurador Español.
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INTRODUCCIÓN NATURALEZA DEL PROBLEMA Y RAZONES
DE SUELECCIÓN

Tantodesdela Teoríade la Organizacióncomo desdela Dirección Estratégica,

que utilizan el concepto de organizacióncomo unidadde análisis, seha mantenidoun

gran interés, primero, en conocer las caracteristicas que, en cuanto a diseño

organizativo, tienen las empresas que incorporan tecnologías de información,

centrándose sus estudios fundamentalmenteen organizacionesque de formaconsistente

adoptan este tipo de tecnologías y, en segundolugar, el efectoque como resultadode la

adopción de estas tecnologíasse produce en el desempeñoorganizativo. En este

segundocaso, se parte de la hipótesis de que, la incorporación de tecnologíasde

información en el diseñoorganizativo,conducehacia un mejor desempeño.Entre las

afirmaciones implícitas en esta línea de investigación podemos destacar:

La adopción de tecnologías de información se podría considerarcomo una

respuesta de la organización frente a cambiosen el entorno.Desdela Teoríade

la Contingencia se considera que el entorno de una organización es

incontrolable. Para que una organizacióntenga“éxito” debeadaptarsea las

condiciones cambiantes del entorno, alterando ciertas características de

naturalezaorganizativatales como el diseñode su estructuray procesos

(Lawrence y Lorsch, 1967). En base a esta teoría, un diseño organizativo

apropiado es contingenteo dependiente,entreotros, de factorestales como el

tamaño de la empresa, la estrategia desarrollada, la tecnología disponible, el

entornoespecifico,etc.(Robbins,1990; Galunicy Eisenhart,1993).

e La adopción de tecnologías de información en una empresa es una

consecuencia de iniciativas estratégicas llevadas a cabode forma “proactiva”

por diferentes agentes en el seno de la organización.Estudiososde la teoríade

la “elección estratégica2” (Astley y Van de Ven, 1983) explican como las

organizacionesno reaccionanúnicamentea los cambiosdel entorno,sino, que

de forma voluntaria, desarrollanaccionesestratégicasque pretendencambios

Iraducción al castellano de la expresión anglosajona ‘atrategie choice”. Esta teoría parte de que las decisiones de la
dirección sobre como responderá la organización a las condiciones de] entorno son determinantes criticas dcl
desempcM organizativo (Child, 1972).
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en el entorno(Child, 1972). Granparte de la investigaciónde la dirección

estratégicaestábasadaen estaasuncion.

• La propia estructuraorganizativafomenta la adopción de tecnologíasde

información hacia un desempeño organizativo más eficiente (Doty, Glick,

Huber, 1993).

• En las organizaciones que incorporan este tipo de tecnologías se dan

características 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 línea de investigación que

utiliza a las organizaciones como unidades de análisis. El primer paso en todos los

trabajos relacionados es la identificación de empresas que incorporan tecnologías de

información. La consideración de una organización como innovadora o no innovadora

en la adopción de tecnologías de información depende del concepto de adopción de

tecnología de información que se tome en cada momento. Además, algunos autores,

consideran que las empresas son innovadoras en tecnologías de información, si adoptan

esa tecnología antes que el resto de empresas en su sector. En este caso, el tiempo de

adopción de una determinada tecnología sirve para determinar el grado de innovación en

tecnología de información de una empresa (Utterback, 1974). La distinción entre

“adoptantes” de tecnología frente a los “no adoptantes”, está basada en la asunción de

que cualquier tecnología de información o nuevo procedimiento de uso de esa

tecnología, adoptado por una organización, representa una innovación para la

organización,independientementede cuantasotras empresasen la industria la hayan

adoptadoantes.

Por tanto, la empresa que incorpora una tecnología de información o

procedimiento de uso de la misma está considerada como innovadora (Daft, 1982). En

estos tipos de estudios, la innovación en la adopción de tecnología de información está

determinada por el número de tecnologíasde información diferentesque adopta la

empresa.
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Nuestroobjetivo espor tanto, examinarlas relacionesentrealgunastecnologías

de información en la empresa,un conjunto de variables de diseñoorganizativoy el

desempeñoorganizativo. En investigacionesanteriores,tal como se comentarámás

adelante, se han examinado ya estas relaciones, llegando a resultados más bien

conflictivos. Este trabajo está motivado por la creencia de que tales resultados

conflictivospodríanserdebidosala debilidaden la medidade adopciónde tecnologías

de información utilizada, por lo que rectificando dicha debilidad, se podrían obtener

resultados más significativos. Los objetivos específicos de este estudio se podrían

agruparde la siguientemanera:

1. Elegir y describir,en basea un análisis bibliográfico previo, una medida lo más

completa posible, de adopción de tecnologías de información, considerandolas

diferentes dimensiones que este concepto debería abarcar.

2. Estudiar la influencia de ciertas características organizativas3 sobre la incorporación

de tecnología de información y el desarrollo de procedimientos de uso de esa

tecnología. Este estudio comprende, el examen de la influencia del tamaño

organizativo, en cuanto a factor de contingencia (Mintzberg, 1993) y algunas otras

características4de diseño organizativo, en concreto la especialización, la

formalización y la centralización en cada dimensión de adopción de tecnología de

informacion.

3. Completar las medidas tradicionalmente representativas de desempeño organizativo,

con medidas asumidas como apropiadas en el sector donde se lleva a cabo la

investigación.

4. Examinar si los tipos de tecnologíasempleadosy los procedimientosde uso de esas

tecnologías están asociados con algún resultado característico en diferentes tipos de

medidas de desempeño organizativo.Específicamentedeterminarsi la incorporación

de tecnologíasde informacióny los procedimientosde usode esastecnologíastienen

3 Nos vamos a referir con este término dc aquí en adelante, y sólo a efectos de esta investigación, para mencionar
dc forma genérica a las que son objeto de este estudio concreto: tamaflo organizativo, especialización, centralización
y formalización. En algun momento de la investigación también nos vamos a referir a ellas como factores
organi/ativos.
4 Estas características reciben diferente nombre genérico en función de los distintos autores del área dc
Organización A efectos de este estudio, y dada la confusión terminológica que los propios estudiosos de la Teoría
dc la Organización han provocado, utilizaremos la terminología tal como queda referida en los trabajos de Mintzberg
(1993) en relación a las mismas.
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diferentes impactos sobre la eficiencia y la eficacia de las organizaciones

empresarialesen el SectorAseguradorEspañol.

La elección del tema del presente trabajo de investigación, está motivada por una

serie de razones, entrelas quequeremosdestacar:

• La abundancia de estudios sobre la incorporación de tecnologías de información en

las organizaciones, unida a la falta de acuerdo en estos estudios para obtener un

índice satisfactorio que permita medir la capacidadde introducción de estas

tecnologias,o e] nivel de incorporaciónde tecnologíasde informaciónen generalen

la empresa.

• La incorporación de tecnologías de informaciónes un componenteque seutiliza con

frecuencia pero, existe una ausencia de conocimientoen cuantoala posibilidadde su

medición.

• La existencia de algunos estudios de calidad que han tratado previamente de

relacionar la tecnología de información con ciertas dimensiones de la organización,

Jo que a efectos de esta investigación se van a denominar características

organizativas, centralización, formalización, especialización y tamaño de la

organización.

• La creencia en las posibilidades de las tecnologíasde informacióny comunicaciónen

tanto herramientas que permiten una mayor agilizaciónen los procesosde negocio.

• La continua exigencia empresarial para conseguir mejores tiempos de respuesta y

mayorubicuidaden las relacionesque semantienencon clientes,proveedores,otras

empresas, etc.

• La actitud proactiva que las empresas han desarrollado hacia las nuevas herramientas

de tratamiento automático de información.

• La preocupación por el impacto de introducir tecnologías de información en

estructurasorganizativascon característicasorganizativasdiferentes.

• La necesidad de buscar una aproximación definitoria de las tecnologías de

informacióny comunicacióndadaslas lagunasa esterespecto.

• La preocupación por encontrarmedidascomplementariasde desempeñocon un

carácter más cualitativo, que cuantitativo.
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• El interés que el sector en el que se aplica el estudio empírico suscitaen esta

investigadora,unido a los incipientes conocimientosque los estudios y cierta

experiencia laboral presentada en el momento de su iniciación.

• La dinámicadel propio sectoren el mercadoespañol: se trata de un sectoren

proceso de globalización que tradicionalmente ha utilizado la tecnología de

información para apoyar procesos propios del negocio, basados fundamentalmente en

el tratamiento y trasvase de información. Esto le ha llevado a estar constantemente

inmerso en una fuerte dinámica innovadora. Por otra parte, el sectorestáaltamente

regulado, existiendo cierta homogeneidad en los requerimientos legales que afectan a

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

RESUMEN DE LOS CAPíTULOS

El contenido de la presente tesis doctoral está formado por cinco capitulos

comprendidos en tres partes, en las que, tras esta introducción donde se presentala

naturaleza del problema y las razones para su elección, se tratan de explicar el marco

conceptual, la fundamentación teórica y la evidencia empírica, el planteamiento del

modelo, el diseño de la investigacióny metodologíapara ofrecer, por último, los

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

En el siguiente capítulo del trabajo, se intenta, como se ha mencionado, recoger

el marco conceptual.En un primer apartado,bajo el epígrafe, “La organización:

instrumento adecuado para el desarrollo de estrategias empresariales”, se explicita cómo

la organización ha de ser, ante todo, un elemento dinámico, susceptiblede cambiosen

base al planteamiento estratégico de cada momento.

Bajo el título, “El papel de las tecnologíasde información y los sistemasde

información en la organización”, se presenta el concepto de tecnología de información

en la empresa y los elementos que la componen, para dar pie en los apartadossiguientes,

a plantear la posibilidad de crear y sostener una ventaja competitiva por una adecuada

incorporaciónde la tecnologíay procederdespuésa exponerla importanciade incidir en

el sistema de información empresarial desarrollando los procedimientos de uso de la

tecnología adecuados.
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En el capitulo 2, tras una breve exposición de los antecedentes teóricos y

empíricos del tema, que son posteriormentedesarrolladoscon más profundidad,se

explican los factoresorganizativosque, aefectosde esteestudio,y en basea un análisis

exhaustivo de las relaciones encontradas, se van a incluir en el modelo con el objetivo

de relacionarloscon la adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso

de esastecnologias.

En la última parte de ese mismo capítulo, se intenta una aproximacióna la

determinación de las medidas de desempeño en la organización, las medidas de

eficiencia y eficacia.

En el capítulo tercero se pasa a presentar el modelo de análisis propuesto en el

que se señalael tipo de enfoquepara el estudio, acompañadode la correspondiente

representación gráfica y la descripción del mismo. Posteriormentese planteanlas

hipótesis del trabajo, las fuentes de información utilizadas, se hace una breve referencia

al ámbito de investigación, el asegurador en nuestro caso, finalizando con una pequeña

introducción al tipo de análisis utilizado, el análisis de regresión.

El capítulo cuarto presenta los principales resultados obtenidos dando pie al

último, el quinto capítuloen el que se enuncianlas conclusionesfundamentalesy se

plantean las futuras líneas de investigación en este ámbito, para finalizar con la

bibliografia utilizada para la confección del trabajo.
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Capítulo 1: MARCO CONCEPTUAL
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1.1. LA ORGANIZACIÓN: INSTRUMENTO ADECUADO PARA EL

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

1.1.1. Organización,estrategiay cambio organizativo

Una Organizaciónestá constituida por un conjunto de elementos que se

relacionande unadeterminadaformacon el fin de conseguirunaseriede objetivos,que

vienenmarcadospor la estrategiaempresarial5,que sevan a materializaren la creación

de valor. La creación de valor surge como resultante de la forma cómo una empresa

gestiona sus recursos y capacidades. En la gestión de los recursos y capacidadeses

preciso centrar la atención en las áreas en las que el valor generado y percibido por el

cliente sea lo más alto posible. Una organización,porotra parte,necesitacombinary

coordinar eficientemente sus recursos para conseguir la mencionada creación de valor, y

esto se alcanza atravésde las denominadasrutinasorganizativas6.

Robbins (1990: 4) define la organizacióncomo “una entidad socialcoordinada

de forma consciente con un límite relativamente identificable que funciona sobreunas

bases relativamente continuas para lograrun objetivo comúno conjuntode objetivos

En este sentido, la organización va a constituirse como el marco idóneo parael

desarrollo de un conjunto de estrategias empresariales, pero, es ante todo un elemento

dinámico~, susceptible de cambios en base a los requerimientos del planteamiento

estratégico en cada momento (Judge, Fryxell y Dooley, 1997).

Los procesos de negocio8 que se realizan en una organización en cada momento

en función de los objetivos empresariales condicionan la Estructura Organizativa que ha

de tomarlaorganización,segúnla secuencialógica queserepresentaa continuación.

El papelde la estrategiaes el de determinarcómo la empresadesplegarásusrecursosenun entornopara
satisfacersusobjetivosa largoplazoy cómose organizarápataimplantartal estrategia(Grant, 1996).

Las rutinassonhábitosorganizativosquenacende la experienciapasadaconstituyendola memoriade
la organizacióne influyen en las accionesfuturas:procedimientosformalese informalesqueindican las
formasde hacerlas cosasen la empresa,patronesde interacciónde recursosen situacionesconcretasy
repetitivas(Grant, 1996).

Un número importantede autoreshanargumentadoque la organizaciónpuedesermejor comprendidasi
se consideransistemasdinámicossociales(Katz y Kabn, 1966;Bertalanffy, 1968;Bucley, 1967, March
ySimon, 1958).
8 Por procesode negociose entiendeun conjunto de actividadesdedicadasa producirun bien,entregarun
servicio, procesarunaorden,etc., tiene quever con agregarvalor aun insumo(Oavenport,1993).
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Figura 1: Procesos en [aOrganización

Fuente Elaboraciónpropia.

La EstructuraOrganizativadefinedesdeun punto de vista formal como están

dispuestoslos elementosde diseñoorganizativo,y cómoocurrenlas interaccionesentre

los mismos,en un momentodeterminadodeltiempo.

No existeuna únicafonna de estructurara las organizaciones.La Teoríade la

Organización estudia como se pueden variar un conjunto de elementos de la

organizaciónen otro distinto que facilite el logro de la estrategiaplanteadaen cada

momento; con suanálisisayudaa identificar las variablesqueconfiguranunasituación,

a predecirlos resultadosde cambiosprobablesen ciertas variables,y estudiarel grado

de influenciade los cambiosen los resultadosde la misma.El esquemaquesepresenta

a continuaciónmuestraun modelode concepcióny diagnósticode las Organizaciones,

en el que se reflejan los diferentes elementos que desde un punto de vista dinámico

constituyencondicionantesposibilitadoresdel diseñoorganizativo.

Figura2 : Modelo de concepcióny diagnósticode las organizaciones

Fuente Adaptado de Benavides (1998)

ENTORNO
4

1 .. * 1~Valores Objetivos Bst~at~egia
‘a a

Actividad

Es4tura Sistemade Infdrmacioh

4

Personas Dirección

:4. .

4Medios
ti

t...

18



A través del llamado diseño organizativo se configura una Estructura

Organizativade una u otra determinadaforma. Robbins(1990: 6) serefiere al diseño

organizativo en el sentido que construye y produce cambios en una estructura

organizativaparaconseguirlos objetivos organizativos.Baligh, Burton y Obel (1996)

presentana la Teoria de la Organizacióncomo una cienciapositiva, mientrasque el

diseñoorganizativocomo disciplinanormativaque seenfocahacia la creaciónde una

organización para obtener unos objetivos.

Por lo tanto, las empresasse configuran9de una u otra forma con el fin de

conseguir eficacia, entendida como la consecución de un conjunto de objetivos

generales de la organización pero también eficiencia, en el sentido de obtener esos

objetivos con la mejor utilización posiblede los recursos.El esquemasiguienterefleja

Jo que se acaba de señalar.

Figura3 : El papeldeldiseñoorganizativo

Fuente:Elaboraciónpropia

El diseño organizativo permitirá cambiar de una determinada estructura

organizativa a otra, en base a los planteamientos estratégicos formulados en cada

momento a través del denominadoajuste’0organizativo.Esteconceptoexplicael modo

en el queencajanentresilos diferentesparámetrosdeun determinadosistema.

Para Andreu, Ricart y Valor (1996>, debeexisitir un claro encaje, una clara

consistencia,entrela estrategiay los distintoselementosde la organización, así como

de estoselementosentre sí. Las organizacionesevolucionanadaptándose,buscandosu

consistenciaexternacon la estrategiade la empresay su entornocompetitivo. Pero

En cl sentido dc adoptar una forma estructural u otra.
It) Traducción del término anglosajónfit o congruence.

Eficiencia Organizativ
. .

c~za
t¡v á...Diseño O

ESTRATEGIA~ ESTRUCTURA EFICACIA
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también persiguen la consistencia interna de sus elementos, y evolucionan desarrollando

formas innovadoras para responder a problemas más complejos y dinámicos a medida

que las formas existentes se agotan.

Van de Ven y Drazin (1985) proponen que en las organizaciones se realizan

ajustes cuando con ello se consigue una más eficiente ejecución de tareas, teniendo en

cuenta el impacto que los cambios pueden producir en los individuos que trabajan en las

mismas.Estoes,en todoajusteorganízativoesconvenienteconsiderarla perspectiva de

cambioculturaly/o social.

Todo ajusteorganizativose materializa,finalmente,en el denominadocambio

organizativo.El cambiopermitemodificar la organizaciónde un estadoa otro. Uno de

los aspectos más interesantes a considerar en los cambios son los procesos de negocio,

debiendoseutilizar como herramientaparael mismoel aprendizaje’1.El cambiosupone

una situación en la que se abandonandeterminadasestructuras,procedimientosy

comportamientos para adquirir otrosquepermitanla adaptaciónal contextoen el que se

encuentra un sistema,y así lograruna estabilidadquefacilite la eficaciay eficienciaen

la ejecución de acciones,

Con el cambio se persiguen un conjunto de objetivos, como puedenser: la

flexibilidad12 para adaptarse al entorno rápida y eficientemente, mejora en la

comunicación interna y externa de la organización,mejorasen el desempeñode las

tareas,optimizaciónde costesoperativos,un aprovechamientomás adecuadode los

recursos, etc.

La Estructura Organizativa es por ello un instrumento esencial de cambio

organizativo y el cambio se suele materializar en las denominadas NuevasFormas

Organizativas de Trabajo.

Situaciónactual Cambio Situacióndeseada.

Existen varias concepciones del propio concepto de cambio:

Argyris (1091) distingue entre los conceptos de aprendizaje de primer orden versus segundo orden. El primero mejora la
capacidad dc un individuo y organización para lograr objetivos conocidos, el segundo evalúa la naturaleza de estos objetivos y
creencias, lo que implica cambios en los valores de la organización y en su cultura. Implica la combinación de aprcndiz.aje con
cambio.
¡2 La flexibilidad recoge la capacidad que tiene la empresa para enriquecerse del entorno. Las teenologias de información se
constituyen en formas especificas para dar flexibilidad a la organización.
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• Cambio adaptativoo mejora: en cuantoacto cuyo objetivo es el de instaurarla

nornialidad; respuesta necesaria para encontrarestabilidady equilibrio ante una

situación nueva del entorno.

• Cambio “disruptivo” o innovación : referente al rediseño radical de procesos, en el

sentido de ruptura radical con procesos anteriores,(Hammer y Champy,1993).

La siguiente tabla muestraalgunasde las consideradas(Davenport, 1993)

características diferenciales entre mejoray cambioradical.

Tabla 1: Diferenciasentre mejora y cambio radical

DIMENSIONES MEJORA CAMBIO RADICAL
NIvEL DE CAMBIO incremental radical
PUNTO DE PARTIDA un proceso existente cero
FRECUENCIA DEL CANIBIO una vez! continuo unavez
TIEMPO REQUERIDO corto largo
PARTICIPACIÓN de abajohacíaarriba de arriba bacía abajo
OBJETIVO TíPICO estrecho entre funciones amplio/a a través de funciones
RIESGO moderado alto
HERRAMIENTA control estadistico tecnologíade la información
POSIBILITADORA
TIPO DE CAMBIO cultural cultural/estructural

Fuente AdaptadodeOavenport (i993)

Chandíer (1990) a su vez, señala que a la hora de encontrarel equilibrio en las

Organizaciones, hay que considerar cinco elementos: la estrategia, el entorno

sociopolitico, el entornode la tecnología,la tecnologíay las fronterasorganizativas.

Figura4: Elementosde equilibrioen las Organizaciones

Fuente: Chandíer(1990:21).

Paraesteautor,el esfuerzodel cambioconsisteen decidirqué tienequecambiar

en las distintasáreasen cadamomento.Las tecnologíasde informaciónsonfacilitadoras

del cambio,aportanventajaal cambioen los procesosde negocio.
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Prieto,Zornozay Peiró (1996)proponenunamatriz del ritmo e intensidaddel

cambio en base al control ejercido y a su mayor o menorradicalidad,distinguiendo

cuatro tipologías desde una mera adaptación organizativa con esfuerzos prácticamente

imperceptiblesy cambiosmuy moderadosa un cambio radical y premeditadoque se

materializa, en no pocas ocasiones, en el desarrollo de nuevas configuraciones

organizativas.

Figura5: Ritmo e intensidaddel cambio

ritmo e intensidaddel cambio

incremental
no premeditado

control Adaptación

revolucionario

Impacto

del cambio organizativa tecnológico

Desarrollo Nuevas configuraciones
premeditado organizacional organizativas

Fuente : Prieto,Zornozay Peiró (1996:18).

Aunque en este trabajo tratamos de comprobar en qué medida ciertas

característicasorganizativas influyen en la capacidadde adoptar tecnología de

información, tenemos que resaltar asimismo que la incorporación de ciertas

innovaciones como, por ejemplo, las que provienen de las tecnologías de información,

pueden,a su vez, incidir en mayoro menormedidasobrela estructuraorganizativa13,

en función a la amplitud y generalidad de las características propias de la organízacion.

La introducción de talestecnologíaspuedetenerrepercusionesclarassobreel tamaño

organizativo,el gradode centralización,el gradodeespecialización,la estructurade los

gruposde trabajo, el sistemade control de calidad, la flexibilidad en el procesode

trabajo,la integracióno el control de gestión.Sirvacomoreferenciaa estaobservación

el trabajo desarrollado por Navas (1994).

5/am 1 ~57I hace hincapié ca que hay que adoptar, integrar idecuadamente la tecnología de infonnacián a a organización para incrementarla pu/actividad.
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1.1.2. El diseñoorganizativo

Las decisionesde diseñoorganizativoestánorientadasa incidir principalmente

en dos dimensiones fundamentales: la diferenciación de actividades y la integración de

actividades.

• A través de la diferenciación de actividades, la empresa busca dividir las

tareas básicas en tareasmás específicas,segúnalgúncriterio (de la Fuente

Sabaté et al., 1997: 73).

• La integración o coordinación de actividades responde a la necesidad de

contrapesar el efectodelprocesode diferenciaciónde actividadesparaque se

garantice la consecución de objetivos generales de la empresa.

A medida que aumenta la complejidad organizativa, aumenta también la

necesidad de diferenciar tareas.La estructurade la Organización (entendidacomo

diseño organizativoconcreto)se constituyeasí, como un elementoadecuadopara el

desarrollode la diferenciaciónde actividadesy suposteriorintegración.

Cadaunade estasdimensionesva aquedarreflejadaatravésde las denominadas

variables de diseño. Según el esquema realizado por Mintzberg (1993) se distinguen

nueve parámetros de diseño.
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Figura6: Los parámetrosde diseñoorganizativo

PARAMETRO DE DISENO CONCEPTOSRELACIONADOS

DISINO DL PUESTOS Especíalizacion del cargo Dívísion formal dei trabajo

Normalización del contenido del
trabajo
Sistema de flujos regulados

Non,,aiización de habilidades

Formalización del comportamiento

Preparación y adoctrinamiento
DISENO DE lA SUPLRESTRUCTURA Agrupación de unidades Supervisión directa

División administrativa del trabajo
Sistema de autoridad formal, flujos
regulados, comunicación informal y
constelaciones de trabajo
Organigrama

1 amano de la unidad sistema dc comunicación informal
Supervisión directa
Ámbito de control

DISENO DE LOS ENLACES
1 ATIRAIIS

Sistemas de planificación y control

Dispositivos de enlace

Normaiización de resultados
Sistema dc flujos regulados

Adaptación mutua
Sistemas dc comunicación informal,
constelaciones de trabajo y procesos de
decisión ah hoc

DISENO DE[ ~SlS~[EMA DE TOMA DE
DECISIONES

Descentralización vertical

Descentralización horizontal

División administrativa del trabajo
Sistemas de autoridad formal, flujos
regulados, constelaciones de trabajo y
procesos de decisión ad hoc

División administrativa del trabajo
Sistemas de comunicación informal,
flujos regulados, constelaciones de
trabajo y procesos de decisiones ad hoc

A efectosde nuestroestudio,queremoslimitamosa los señaladosen negrita,que

se corresponden con algunos de los factores internos de carácter anatómico. Los factores

ínternos de carácter anatómico pueden ser definidos como el conjunto de variables

formales que la organizaciónutiliza para establecerpautasestablesde comportamiento

entre los individuos participantes en la misma.

El porqué dedicamosatencióna esos tres concretamentetiene dos razones

fundamentales,en primer lugar, porquesonlas consideradasen e] estudiodesarrollado

en los Estados Unidos por Subramaniany Nilakanta (1996) y éste, constituye el

fundamento principal para este trabajo de investigación, especialmente del modelo que

sometemos a contrastación. En segundo lugar, las referenciasconsistentesque hemos

podido encontrar en la doctrina para apoyar nuestras hipótesis, y que serán

posteriormente explicitadas en los epígrafes correspondientes, lo son fundamentalmente

con respecto a estas variables.

GRUPO

Fuente: Mintzberg (1993 :97).
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Hay ciertos investigadoresque apoyanla hipótesisde que las características

organizativasde una empresafacilitan el proceso innovador abriéndolao no a su

entono(Sapolsky,l967)’~.

Sin embargo,esmásprobableque unaorganizacióninnovecuandoun entorno

especifico cambia con rapidez que cuando es estable (Zaltman et al., 1973). En esta

misma línea seexpresanRogersy Agarwala-Rogerscuandodicen: “Las organizaciones

que buscan controlar su ambiente, más que tan sólo ajustarse a él, son más innovadoras”

{Rogers y Agarwala-Rogers,1980:75).El miedo a la falta deactualizaciónen el cambio

puedeprovocarquealgunasorganizacionesseanpropensasa desarrollarciertaspolíticas

de incorporaciónde tecnologíasde información.

14 FI autorse refiere enesteestudioconcretoa altacomplejidad,bajaformalizacióny bajacentralización
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1.2. EL PAPEL DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y

LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN

1.2.1.Tecnologíade la información

La informaciónen laorganizaciónseconsideraun elementode alto valor por su

papel en los mecanismos de distribución y asignación de recursos. Autores como Arrow

<1962> la han calificado de elemento investido de carácter estratégico. Para Gernstein

(1988) resulta el recurso más importante y determinante de la eficiencia en una

economía, industria o proceso productivo. Grout (1996) justifica el análisis económico

de la información por las ventajas que ésta genera.

A medida que las empresashan ido evolucionando,la información se ha

convertido en parte creciente y relevante de sus estructuras, tanto cualitativa como

cuantitativamente. Alrededor del fenómeno de la información y de un adecuado uso de

la misma se han sucedido rediseños estructurales, reordenacionesdel espacio

económico, etc. La importancia socioeconómica de la infonnación altera los vínculos

tradicionales existentes dentro de las organizaciones y entre las organizaciones,

afectando a la economía, la política, la sociedad, etc., factores que en ciertomodo han

de ser definidos de nuevo.

La información es un recurso imprescindible para la realizaciónde procesos

empresariales y como tal recurso tiene su coste — cl coste de la información - que se

deriva fundamentalmente de suadquisicióny producción.Es un costedificil demediry

cuantificar. Howell et al. (1990) tratan de aproximarse de alguna manera a su

medición1~.

La industria del conocimiento está formada por las empresas que garantizan,

producen, procesan, almacenan y distribuyen información. Harris et al. (1991)

argumentan que mientras la productividad de la economía ha crecido a una tasa anual

media de x, la del sectorinformativo lo hahechoa x2. Hoy no menosde un tercio de los

recursosproductivosde unaeconomíaseconsumenen tareasinformativas.

Esta tendenciaa destacarel tratamientode la información en los procesos

empresariales se ha visto apoyada por cuatro factores básicos:

V(l): Vic±Vip+Vii,significa queel valordela información V(i) es la sumadel valor de la información
asociadaa contratosentreempresasy consumidores,Wc valor de informaciónasociadacon
transaccionesentreempresay proveedores,Vip y valor de la informacióninternade la empresaVii.
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• Mejoras en las capacidadestecnológicasy en los costesde manipulaciónde la

información.

• Unamayornecesidadde procesamientode la información.

• Un comportamiento innovador extensivo.

• Unamejorade las infraestructurasde las telecomunicaciones.

La economíadel cambio técnico (Kamien y Scbwartz, 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 cantidady

calidad de productos y procesos productivosen la industria.

La adopción de tecnologías de información por una organización es

consecuenciade iniciativas estratégicasproactivas.Creemosque las organizacionesque

adoptan tecnologías de información tienen característicasidentificables que las

distinguende las que no lo hacen.Estastecnologíasde información son soluciones

empleadaspor las organizacionesparareemplazarreglasconcretas,y por tantoprovocar

cambios en las formas de operar de las organizaciones.

Feng Li (1995:3) afirma: “las redes de telecomunicación están redefiniendo

radicalmente la geografia de las oportunidades económicas,estableciendola base

tecnológicade qué información está disponible, dónde, en qué forma y bajo qué

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 información está

ocupandoun lugar importantecomo recursoestratégicoparala producciónefectivade

bienes y servicios”.

Nadíer et al. (1992) hablan del “efecto posibilitador” de las tecnologías de

información,destacandoquetodaslas tecnologíascausanen mayoro menormedidaun

cambiodeterminadoen la organizaciónsocioeconómicaque las utiliza, mejorandoel

desarrollo de algunos procesos.

Pero fundamentalmente, la tecnología de información es considerada como un

subsistema que afectaal diseño organizativo(Burns y Stalker, 1961 ; Lawrence y

Lorsch, 1976 Zmud, 1982), provocando el cambiode una organizacióntradicionala

unaorganizaciónbasadaen la información,tal comosereflejaen el cuadroadjunto.
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Tabla 2: Organización tradicional versus organizaciónbasadaen la información

ELEMENTOS DEL CAMBIO ORGANIZACION
TRADICIONAL

ORGANIZACIÓN BASADA EN LA
INFORMACIÓN

Contenido del trabajo monotarea inultitarea
en equipo
baja
ampliada
ampliadas
alta
adhocráticos
bojos
pequefio

Criterio de división del trabajo individual
Especialización de tareas alta
Motivación reducida
Necesidades de formación reducidas
Forinalización del comportamiento baja
Nivel jerárquico burocráticas

Niveles jerárquicos altos
Tamaño de la unidad grande
tktente Navas (1994:135)

Freeman (1990) caracteriza un nuevo concepto de organización económica como

conjunto de flujos informativos necesarios para crear, establecer,controlary mantener

las transacciones y relaciones contractuales constitutivas de la organización.Sehablade

la organización “post-industrial” y “neo-industrial”, resultantes del uso de la

información y empleo de nuevastecnologías.Así como en los añossesentaseutilizaban

las tecnologías de información para disminuir el costede almacenamientoy tratamiento

de información, en los años noventa se están utilizando esencialmente para disminuir el

coste de distribución de la información,

La cuestión es que para que se vea cumplido eseefectoposibilitadorpropio de

las tecnologíasde información esnecesanoun cambio organizativo.Ya en los años

setenta,se ha sefialadoquelas incorporacionestecnológicassonsusceptiblesde alcanzar

objetivos diferentes en función a la Estructura Organizatíva en cuyo seno se encuadren

(Abernathy y Townsend, 1975). De hecho, ciertasincorporacionesson sólo posiblescon

determinados soportes tecnológicos. Por otra parte, no hay que olvidar que la tecnología

es sólo un mecanismo de apoyoy no un sustituto del contacto directo entrepersonas.

Tabla 3: Capacidades de la tecnología de información y sus beneficios

CAPACIDADES DE LA TECNOLOGíA DE
INFORMACIÓN

BENEFICIOS

a través de las fronteras organizativas, con clientes y
proveedores

procesosdenegocioque llegan a clientesy proveedores

a través de funciones: producción, ventas, etc. procesos de negocio que integran la cadena de valor dc la
compaflía de la forma más efectiva

entre funciones individuales y equipos posibilitando procesos paralelos e interdependencia
reciprocas

Fuente Elaboración propia
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Las tecnologías de información actúan modificando, sirviendo de soporte e

instrumento de las interdependencias que se generan en los procesos que se llevan a

cabo en las organizaciones empresariales.

Así Simons et al. (1998) señalanque las tecnologíasde informaciónproducen

integraciónen la cadenade valoren tresnivelesdiferentes:

• Desarrollo de productos.

• Entregade productos.

• Servicios a clientes y gestión.

Perolas tecnologíasde informaciónparasereficientesen el corto y largo plazo,

tienen que gestionar las interdependencias generadas tantoentreprocesosinternoscomo
leexternos

Hay un enfoque complementario al mencionado de “efecto posibilitador” de la

tecnologíade la información y es el enfoque“transformador”, destacadopor Triana

(1995) y Stoeltjed (1996) entreotros, en el sentidoque reconocena las tecnologíasde

información como validadoras o actualizadoras de los propios procesos de

transformacron.

En un trabajo realizado en los años ochenta, Zwass (1992) estudió la

introducción de la tecnología de información en ocho organizaciones. En ciertos casos,

esta tecnología se utilizó para automatizar procesos, o centralizar funciones. En otros

para lo que se denomina “informatizar”. En esteúltimo caso,la organizaciónutiliza la

tecnologíapara aumentarel nivel intelectualde trabajo de cadanivel, distribuyendo

información y la habilidad de tomar decisiones basadas en esa información de una

forma más amplia.

Prieto et al. (1996) destacancómo el éxito de la implantación de una

determinada tecnología de información depende de un conjunto de aspectos a destacar:

• Características de la tecnología.

• Característicasde los usuarios.

• Característicasde laorganización

~Proccsos internos entendidos como los realizados internamente en la organización, independientemente de su localización corno

producción, gestión de recursos humanos, finanzas, etc, y externos los realizados con entidades externas a la organización,
independientemente de su localización como suministro con provcedores, comercialización y venta a clientes, etc.
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A su vez, estascaracterísticaspuedenincidir en mayor o menormedida en las

fases concretas del ciclo de vida de la tecnologíacomo puedenser las de adaptación,

diseño,implantación,etc.

El siguienteesquemarefleja el modelode los aspectosimplicadosen el éxito de

la adopciónde una determinadatecnología.Como se observaen el mismo, las fases

diferentesde la implantaciónestánafectadaspor las característicasde la tecnología,

usuariosy las de la propiaorganización.

Figura 7: Aspectos implicados en el éxito de la adopción de una tecnología

j~j±ode la tecnología]

LdíÍu~~~½i
I;i 1—----
adopción organizativa j

—4
~mpIantaciónj

~~~*11~~—--1operativo
L.....~ ~

Impacto
pretendido/no pretendido

Fucnte: Prieto. Zornoza y Peiró (1996 :32).

1.2.2. Creación y sostenimiento de la ventaja competitiva por
incorporación de tecnologíade información

Poner(1985) define el conceptode ventaja competitivacomo características

presentesen unaorganizaciónque explican comomínimo desdesu supervivenciahasta

su éxito. Para establecer ventajas competitivas en la organización hay que identificar las

capacidades relativas de la misma encomparacióncon otrasempresas,qué puedehacer

la empresamejorquesuscompetidoresy cómopuedeemplearmejorsus recursos.

A la hora de conseguir una ventaja competitiva influyen factores externos e

internos. “Crear ventaja competitiva implica gestionarrecursosinternosy capacidades

de manera que hagan frente a oportunidades externas,y cómo el mantenimientode la

ventaja competitiva depende de las características y disponibilidades de los recursos y

capacidades” (Grant, 1996 :188-189)
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Los factores intraempresariales más importantes para conseguir ventaja

competitiva son: sus estrategias, sus recursos y sus capacidades.La empresasepuede

concebir como un conjunto de capacidades que se generan y se amplían en el tiempo.

Las rutinas organizativas representan la forma en que la empresa combina sus recursos

parael desarrollo de sus actividadesy determinanla posibilidadderealizaciónde ciertas

tareasmejorquesuscompetidores.

Para el denominadoenfoque de la Teoríade los Recursosy Capacidades,la

estrategiade la empresa consiste en creary desarrollarcapacidades>7,lo que la empresa

puedehacerpor un conjuntode recursostrabajandojuntos (Grant, 1996).FI hechode

alcanzaruna determinadaventajacompetitivaes consecuenciade combinarbien los

resultadosde la competenciaa largo plazo en ciertas dimensiones,como son la

velocidad, uniformidad, agudeza, capacidad de cambio, organización en torno a una

actividad elegida, etc.

La tecnología de la información puede proporcionar un camino para construir

dicha ventajacompetitiva en las empresassi se gestiona de forma adecuada.La

tecnologíaes genérica, la recompensay obtenciónde cierta ventajacompetitiva la

consiguequien ofreceuna soluciónóptima al cliente, fruto de un adecuadouso de la

misma.

En estesentido, la tecnologíade la informaciónpuedeafectara la cadenade

valor de tres formas distintas (Shapiro, 1997):

• Disminuyendo los costes operativos del fabricante.

• Disminuyendotodoslos costesdel producto.

• Mejorando el valor del producto consiguiendo un resultado superior para el

cliente.

En un principio, se podríaafirmar que las tecnologíasde informaciónpodrían

ser fuente de ventajacompetitiva’8, puestoque suponentanto unanecesidadoperativa

como unaoportunidadcomparativay una rupturaen función del momentoen el que se

introducen o utilizan en una determinada organización. Muchas empresas intentan entrar

en ciertosnegociosutilizando adecuadamentesus infraestructurastecnológicasparael

IV Por capacidades se entiende un conjunto de destrezas diferenciadas, activos complementarios y rutinas que proporcionan la base

para conseguir una ventaja competitiva sostenible en la empresa (Teece et ai, i992 :28).
~ En este sentido se distinguen dos perspectivas, una instrumental, que considera que las tecnologías de información son

necesarias y cada vez más en función de la complejidad dc sus datos e informaciones que posibilitan y otra orgánica que ias
considera como factores estratégicos y no instrumentos.
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tratamiento de la información. Kaye (1989) señala también que la tecnología de

información es un elemento diferenciador, utilizado cara al cliente y materializado de

diferentes formas : tiempos más codos de procesos, canales alternativos a otros

existentes, etc.

En cualquiercaso,parececlaro que, a medidaque los mercadosmaduran,las

estrategiasbasadasen el uso de tecnologíasde información devienenen necesidades

competitivas.Weill (1992) introducela ideadeparadojastecnológicas,por las que se

produceuna autocancelación de ventajas competitivas derivadas de la tecnología:

cuandounatecnologíatransformala lógica de la competenciadesaparececomo fuente

substancialde ventajacompetitiva,y, enciertoscasos,seconvierteen fuenterelevante

de necesidadcompetitiva; los individuosajustansus criteriosa los nivelesalcanzados

por otros individuos con los que se comparan, y con los niveles que se han establecido

como nonnas para los grupos de referencia. Concienciarse de que unaorganizaciónestá

obteniendo mejoresresultadosque los propios, va a llevar auna revisión de los niveles

de satisfacción de los decisores (Cyert y March, 1963).

A través de las tecnologías de información sepuedenproducir efectoscomo

economíasde escalay de gamaP.Pettigrewet al. (1993)afirman como las tecnologías

de información han eliminado factoresque impedíanla coexistenciade las economías

sefialadas a la vez.

En resumen,las tecnologíasde información adecuadamenteutilizadas en un

determinadosistema de información pueden posibilitar la consecuciónde ventajas

competitivasde formasdiferentes(O’Callaghan,1991):

• Reduciendo el coste de desarrollo de nuevos productos y servicios, para

proporcionar más valor al consumidor por menos coste del que pueden

proporcionarlos competidores.

• Superando a los competidores,dejando obsoletos sus actuales diseños de

productos y servicios con nuevos diseños.

• Aumentando la calidad de productos/servicios.

• Cambiando la configuración de la empresa, posibilitando en algunos casos,la

apariciónde nuevosnegocios

~ Cuando se producen estos dos fenómenos a la vez se habla de economías de integración.

32



• Fomentandola rivalidadentrecompetidores,puessemejoranprocesos,al permitir

la selección de alternativas que hacen mejor uso de los recursos de la

organízacion.

• Aumentando la eficiencia, ya que se incrementa la productividad en los niveles de

actividad, lo que supone ahorro de costes.

• Creando barreras de entrada a competidores potenciales,al favorecer la

innovaciónpor ladisminucióndel ciclo de vida del producto/servicioen sectores20

con productos intensivos en información, como puedenser el bancario o el

asegurador.

• Incidiendoen los costesde cambiode proveedoresy clientes,ya queaumentanlas

conexionesinformáticasentreellos. Al usuariole resultamascaro el cambio de

proveedoral tenerquesustituirequipos,hábitos,normascompartidas,etc.

• Creandoproductos/serviciossustitutivos,nuevasformasde obtenerun bien o un

servicio.

• Aumentandoel poder negociador de los clientes: aumenta la fidelidad de los

clientes, es másfácil la selección,pedido,manejo,contabilizacióndel productoo

servicio.

En el proceso de formulación estratégicaes necesario tener el cuenta las

fortalezasy debilidadesque las tecnologíasde información,que se van a incorporaral

sistemade información de la organización,puedantener.Las fortalezaspuedenhacer

aflorar alguna competenciadistintiva que facilite el logro de una mayor ventaja

competitiva.

1.2.3.El Sistemade Información: procedimientosde uso de la

tecnologíade información

Un Sistema de Información es un conjunto de personas, procedimientos y

recursos que recogen, transforman y diseminan información en la organización (Ohmae,

1991). Un sistema de información será útil a la empresa en la medida en que sea capaz

de dar respuestas válidas a las necesidades realesde informaciónde la organización.

20 Según un criterio tecnológico, un sector se entiende como un conjunto de empresas que empican procesos, productos y materias

primas similares en la elaboración de uno o varios productos.
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Todo sistemade informaciónutiliza unaseriede elementosqueintervienenen el

procesamientode inputs y outputs, almacenamientoy actividadesde control que

transformanlos recursosde datos en productos de información. Los sistemasde

informaciónautomatizadosutilizan hardware,softwarey telecomunicaciones,esto es,

elementos de tecnología de información, para transformar información.

La informaciónesun recursovital en las sociedadesmodernas.La tecnologíaha

hechoposibleel desarrollode sistemasde informacióntanpoderososque las estrategias

de negocio pueden ser formuladas alrededor de ellos, alterando la estructura

organizativa imperantehasta ese momento. Vivimos en una sociedad global de

información, crecientementedependientede la creación,gestióny distribución de los

recursos de la información. La fuerza de trabajo se acumula, cada vez más, en

ocupaciones de servicios, en los denominados “trabajadores del conocimiento”, que

pasan gran parte de su tiempo laboral creando,usandoy distribuyendoinformación21,la

mayoría de ellos son usuarios finales que desarrollan su profesión utilizando sistemas de

informaciónparacrear,distribuiry dirigir productosde informacion.

Los sistemas de información 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 más eficiente o provechosa. Puesto que los sistemas

de información en muchas organizaciones están interconectados por redes de

telecomunicacionesglobales,locales o regionales,los trabajadorespuedenaccedery

distribuir información,dirigir recursosdesdelugaresdistanciados.Porello, los sistemas

de información, juegan un papel tan importante, y ademáscreciente en nuestra

economía global.

Cronológicamentehablando, se han distinguido diferentes etapas para la

introduccióny uso de diferentestipos de sistemasde informaciónen la empresa,desde

los sistemasde procesamientode transacciones,hasta los sistemasde información

integrados.

lEn este conjunto podemos incluir una amplia gama de empleos, como, por ejemplo, ejecutivos, directivos y supel-vísores,

profesionales, contables, ingenieros, científicos, intermediarios, docentes, secretarias y administrativos.
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Tabla 4: Evoluciónde los sistemasde informaciónen laempresa

sistemas de procesamiento de datos (1950-1960) caracterizado por la aplicación de mecanización de tareas

rutinarias a nivel operativo

Sistemas de información para la dirección <1960-
1970)

aplicación de la teenologia de información a la obtención
de información predefinida para apoyar la toma de
decisiones

Sistemas de soporte para la decisión (1970-1980) las tecnologías de información permiten un apoyo
interactivo para el proceso de toma de decisiones de la
dirección

Sistemas Expertos y de usuario final (1980-1990) utilización de la tecnología de información con objeto dc
apoyo directo al usuario final, sistemas expertos, consejo
basado en el conocimiento experto para usuarios finales,
sistemas de información estratégicos

Sistemas de información integrados a nivel global
(1990- )

Los sistemas de información están integrados cumpliendo
diferentes papeles en función del proceso al que sirven

Fuente : Elaboración propia

FI papel estratégico de los sistemas de información implica utilizar la tecnología

de la información paradesarrollarproductos,serviciosy capacidadesque dan a una

empresaventaja competitivapara enfrentarsecon éxito a las fuerzas y agentesque

operanen el mercadoglobal.

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

competitivas para luchar contra cada una de las fuerzascompetitivascon las que se

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

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

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

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

competitivasde Poner(1985).
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TablaS: Objetivos estratégicos y estrategias competitivas

Clientes Proveedores Competidores Nuevos entrantes Sustitutos
Objetivos
estratégicos

Atraer a nuevos
clientes y
fidelizar a los
existentes
creando costes
de cambio

Atraer a los
proveedores a
través de los
costes de cambio

Echar a los
competidores
atrayendo a
clientes y a
proveedores

Crear barreras
para entrar en
la industria

Hacer la
sustitución poco
atractiva

Estrategia de
liderazgo en
costes

Ofrecer precios
más bajos

Ayudar a los
proveedores a
balar los precios

Mejorar los
precios de los
competidores

Desincentivar la
entrada de
inversiones al
sector

Desincentivar la
entrada de
productos
substitutos

Estrategia de
diferenciación

Ofrecer mejor
calidad,
características
técnicas y
servicio.
Ofrecer nuevos
productos y
servicios a
nuevos
mercados

Ayndar a los
proveedores a
mejorar los
servicios,
Desarrollar una
única oferta de
servicios o
establecer
alianzas con
proveedores

Apanar a la
competencia con
productos
únicos.
Ofrecer
productos y
servicios que no
se venden
tradicioaalment
e juntos.

Complicar las
decisiones de
entrada,
Entrar en
negocios
potenciales
nuevos

Ofrecer
características
de substitutos.
Producir
substitutos

Fuente: Adaptado de OCallaghan (1991)

El marco de la cadenade valor (Porter, 1985) puedeayudara decidir dónde y

cómo aplicar las capacidades estratégicas de los sistemas de información, para conseguir

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

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

información.

Beneficios tangibles Ejemplo
aumentar ventas o beneficios

disminución de los costes de procesamiento de la
información
disminución de los costes operativos
disminución de la inversión requerida

aumento de la habilidad operativa y eficiencia

desarrollo de productos o servicios basados en el
ordenador
eliminación de los procedimientos no necesarios o
documentos
reducción de los costes de llevar inventario
disminución de las inversiones requeridas en los
inventarios
mejora en la habilidad de producción y eficiencia, por
ejemplo, menos sobras, tiempo perdido y tiempos muertos

Beneficios intangibles Ejemplo
mejor o diferente disponibilidad de información

mejora del servicio al cliente
mejora de la moral del empleado
mejora de la decisión
mejora de la posición competitiva
imagen mejorada de las actuaciones de la
organización

información más apropiada y a tiempo y nuevos tipos de
información
respuesta de servicio más rápida, más a tiempo
eliminación de las tareas aburridas
mejor información y análisis de la decisión
sistemas que bloquean a oferentes y clientes
imagen agresiva como la percibida por clientes,
proveedores e Inversores

Fuente : Elaboración propia

En esteprocesoevolutivo, sereemplazanlos sistemasde información aislados

en las organizaciones.Desdeel máspequeñomicroordenadorhastael mainframemás

grande, los ordenadores están en red o interconectados por enlaces de
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telecomunicacionescon otros sistemasde infonnación.Estadistribución del poderde

los ordenadores a lo largo de una organización 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 mainframesactuandocomosuperservidores.Los sistemas

de informáticaen red permitena los usuariosfinalescomunicarsede formaelectrónicay

compartirel uso de hardware,softwarey otros recursosde información.Por ejemplo,

los usuariosfinalesde software,impresoraslásery basesde datosde trabajoen grupo.

Así, muchos sistemas informáticos se componen de aparatos periféricos

interconectados por enlaces de comunicaciones a unidades de procesamiento central.

Además, la informática en red depende de las telecomunicaciones. De esta forma, las

redesde pequeñosordenadoressehan convenidoen unaalternativafrentea los grandes

sistemas de ordenadores, a medida que las organizaciones disminuyen el tamaño de sus

equipos informáticos22. Por ejemplo, una red de varios microordenadores puede

reemplazar un gran sistema de informaciónde ordenador.Los microordenadoresen red

parecen ser más fáciles de instalar, usar y mantener, además ofrecen una alternativa más

eficiente, flexible y de menorcostea los grandessistemasde ordenadores para muchas

aplicaciones.

Nolan et al. (1996) argumentanque una tecnologíanuevapara una empresa,

debe ser introducida asumiendo cambios en su estructura organizativa. La tecnología de

la información por sí 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 dramáticas en productividad. Así, con un criterio

cronológico, se han distinguido diferentesetapas a lo largo de la introducción de

tecnologíade información en las organizacionespara apoyar las funciones de los

sistemas de información.

22 Este proceso por el que el tratamiento de la información está evolucionando de soporte en mainframes a redes de ordenadores

personales, se denon,ina downzising.
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Figura 8: Etapas en la introducción de la tecnología de información en las

organizaciones

ERA de Procesamiento de Datos ERA de la Tecnología de Información ERA de las
Redes

1969 1980 1995 2010

Fuente:Adaptadode Goldsmithel al. (1985)

La clasificación más extendidade sistemasde información, que mostramosa

continuación, plantea tipos de sistemas en función al nivel de decisión en las

organizaciones, y en este sentido se han distinguido sistemas de información para la alta

dirección, para la dirección media y para un nivel operativo. Y además, se ha reconocido

la existencia de otro tipo de sistemas, los ofimáticos, que estrictamente apoyan trabajos

de oficina sin teneren cuentaun nivel jerárquico determinado (Davis y Olson, 1985

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

* Sistemas de información operativos: generadoresde datos para las operaciones

empresariales. Las mayores categorías son:

• Sistemas de procesamiento de transaccíones: los datosprocesadosresultantesde

las transacciones de negocio, actualizan las bases de datos operativasy producen

documentos de negocio.

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

* Sistemas de elaboración de informes: permiten obtener información necesaria para

apoyar la toma de decisiones directivas.

• DSS (sistemas de información para la toma de decisiones):permitenun apoyo“ah

hoc” en el proceso de decisión de los directivosatodoslos niveles.

• EIS (sistemas de información para la alta dirección): dan información crítica a

medida de las necesidades específicas de la alta dirección.

* Sistemas de automatización de oficinas: automatizan los procedimientos típicos de

oficinas, comunicación, presentación y manipulación de textos y documentos.

Se dan otras categoríasde sistemasde información que puedenapoyarotras

operacionesde la direccióno aplicacionesestratégicas,y que en muchoscasos,como

los sistemas expertos, que son sistemas basados en el conocimiento que dan consejo
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experto y actúan como consultores expertos a los usuarios, no se encuentran

formalmente ubicados en esta clasificación, que es la más reconocida (O’Callaghan,

1991), ni en ninguna otra.

Por otra parte, debido a la aparición, en períodos cada vez máscortosde tiempo,

de nuevasherramientastecnológicas,especialmentelas que incorporanelementosde

comunicaciones, aparecen nuevos sistemas, aún no clasificados en ninguna categoría de

las anteriores, por lo que es dificil ubicarlosen funcióna la clasificaciónmásextendida,

en uno de los grupos o como sistemas ofimáticos. En este sentido Rodríguez (1991)

comenta que coincidiendo con la década de los noventa se está produciendo un cambio

generacional desde la informática a las tecnologías de información, que permite nuevas

posibilidades como el procesamiento de datosen tiempo real, los gestoresde basesde

datos de tipo relacional, los sistemasexpertos,la inteligenciaartificial, los sistemasde

comunicacionesen red, generaciónde gráficos,diseñoporordenador,gestoresde datos

no estructuradoso los sistemasmultimedia.

A continuación mostramos, no obstante, algunas aproximaciones de diversos

autores que han intentado en sus diferentes estudios diseñar una clasificación de

tecnologíasde infonnaciónapropiadaen sus casosconcretos.Como podremosver, en

muchos de los casos, tienden a realizar un paralelismo con la clasificación que

acabamos de señalar de sistemas de información, que es sin duda alguna la más

reconociday mayormenteaceptada.Así Clemons(1986) distingue entreaplicaciones

internasque son las que tienencomo objetivo fundamentalla reducciónde costesy el

incrementode la calidad dentro de la empresafrente a las externasque son las que

utilizan principalmenteclientesy proveedoresen su relación con la empresacon los

objetivos de reducir costes de las transacciones. Fernández (1994) en un artículo teórico

tratade clasificar las aplicacionesde tecnologíade informaciónque resultanrelevantes

en la actividadeconómicadurantela segundamitad de los añosnoventa,y utiliza esta

clasificación de Clemons, aplicacionesinternas entre las que considerael correo

electrónico, los sistemasde groupware, los sistemasofimáticosde automatizaciónde

tareasy los sistemasde ayudaa la toma de decisiones.Por otro lado dentro de las

tecnologías externas destaca los sistemas just in time, el intercambio electrónico de

documentos,los sistemasde basesde datoscompartidoso de transmisiónde datoscon

clientesy proveedores.Camisón(1995)en un estudioquelleva acabosobreel nivel de
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utilización de las tecnologíasde información en las empresashotelerasvalencianas

utiliza igualmente la clasificacióndadapor Clemonsen el estudioque acabamosde

mencionar.

Ponery Millar (1985)distinguentecnologíasde informaciónteniendoen cuenta

su integración en las diferentes actividades de la cadena de valor de la empresa, así

mencionan los sistemas de automatización de almacenes,fabricación flexible,

tratamiento automático de pedidos, ventas a distancia, terminales externos para

vendedores, sistemas de planificación y control de los recursos humanos, etc.

Aroca (1989)distinguelas categoríasde ordenadorcentral, PC, teléfono, telex,

fax, fotocopiadora,datáfonoy videotexto en un estudio que lleva a cabo sobreel

equipamiento de tecnología de información de las empresas en la región murciana.

Castillo (1990)en un estudiosobrela informatizaciónde las Pymesen España,

realiza una clasificación quizás más funcional diferenciandoentre tecnologías de

información de gestión,entre las que consideracontabilidad, facturación,gestiónde

almacenes y nóminas, frente a las aplicaciones propias del área de producción, entre las

que contemplalas máquinasde control numérico,gestióny control de la producción,

control de calidady CAD.

Siguiendoestamismaperspectivafuncional, Tiradoet al. (1995)bajo la creencia

que la utilidad de los serviciosy aplicacionesde tecnologíade informaciónvienefijada

por su capacidadde dar respuestaa los requerimientosde información,comunicación,

mecanización y transacción de las empresas, realiza una clasificación por

requerimientosde áreasfuncionalescomo la que apareceen lasiguientetabla.
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Tabla 7: Las tecnologías de información y su capacidad para cubrir las necesidades de

informaciónen la empresa

Funciones Requerimientos Tecnologías de Información

Aprovisionamiento y equipo de

ventas

conocimientos de suministro

pedidos, pagos, facturación

gestión de medios de transporte

gestión equipo de ventas

canales de distribución

servicio postventa

i’ideotexto, acceso a bases de datos

mensajería electrónica

comunicaciones móviles

intercambio electrónico de datos

transferencia electrónica de fondos

teletratamiento (telecompra,

televenta, lanzamiento automático

de pedidos y productos,

información y asistencia al cliente)

Almacén gestión de stocks

seguridad

integración del resto de

departamentos

teleacción (telemedicina,

telecontrol)

sistemas integrados de información

EDI

Marketing investigación de mercados

investigación de condiciones

internas

competidores

publicidad y promoción

seguimiento de plan de marketing

videotext, acceso a bases de datos

servicio 900

sistemas de información

Fabricación diseflo y desarrollo

mecanización e integración de la

producción

normalización y control de calidad

asistencia técnica

renovación de equipos

innovación

teletrabajo (equipos de trabajo

distribuido, fragmentación de la

producción, multimedia)

CAD,CAM,CIM

acceso a bases de datos y servicios

remotos

Financiación personal y

administración

mercados financieros

gestión de tesorería

contabilidad

correo y comunicaciones

servicios logísticos

selección y formación

gestión y evaluación

mensajería electrónica

EDI

TEF

gestión de tesorería

sistemas integrados de información

acceso a bases de datos

teletratamiento

enselianza asistida por ordenador

Dirección comunicaciones externas e internas

información estratégica

audio/videoconferencia

comunicaciones móviles

radiobúsqueda

sistema de información

Fuente: Tirado et al. (1995 :103)
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Fraderay Riera(1989)centrándoseexclusivamenteen el casode los servicios

avanzadosde telecomunicación(SAI) hablande unaclasificaciónen funciónal tipo de

servicioque soportan,distinguiendolos serviciosde telealamia,telecontrol,telebanco,

telereserva, telecompra, etc.

Escorsa y 1-lerbolzeimer (1991) en un estudio de empresas catalanas, realizan una

clasificaciónpero igualmentesólo aplicableal caso de las telecomunicacioneso las

herramientas telemáticas. En este sentido distinguen entre:

Servicios básicos: telefonia básica, telegrafia y télex, fax y teléfono.

Servicios avanzados consolidados: radiolocalización/radiomensajeria, telefonía

móvil automática, servicios a distancia diversos o teleacción, transmisión de datos y

teledocumentación,videotext,correoelectrónicoy telefoníaavanzada(IBERCOM).

Servicios avanzados no consolidados: videoconferencia, intercambio electrónico

de documentos,conexión por satélite y servicios de la Red Digital de Servicios

Integrados.

Rodríguez et al. (1994) se ciñen a la clásica clasificación entre sistemas

transaccionalese informativos, MIS y DSS para desarrollarun estudio sobre las

empresascanariasde varios sectores.IgualmenteGarcíade Maradiaga(1994)distingue

en funcióna estaclasificaciónmás clásicacuatrotipos de aplicacionesde tecnologíade

información: sistemas de procesos de datos, sistemas de información de gestión (MIS),

sistemasde apoyo a la dirección (SAD) y sistemasde informaciónpara la dirección

(EIS).

Powell y Dent-Mícallef(1997) en un trabajo de investigaciónen el queintentan

establecerrelacionesentre las tecnologíasde información y el rendimiento de la

empresa,distinguendos tipos de tecnologíasde información: las que llaman en tienda,

queposibilitanoperacionespropiasde tienda,y las fuerade tienda,que seutilizan más

para operaciones con proveedores, clientes, etc. Desde nuestro punto de vista es otra

forma de diferenciar entre la clasificaciónque anteshemosseñaladode tecnologíasde

informacióninternasy externas.La siguientetablamuestraestaclasificacion.
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Tabla8: Tecnologíade informaciónen tiendaversusfuerade tienda

Tecnologías en tienda

Aplicaciones de tecnología de información de escáner

en el punto de venta o la gestión de inventarios.

Aplicaciones para la gestión de inventarios.

Tecnologías de información utilizadas en tareas

administrativas.

Aplicaciones de tecnologías de información para la

gestión de personal.

Aplicaciones de tecnologías de información para la

gestión de la energía de las empresas.

Aplicaciones de tecnologías de información para

comunicaciones entre tiendas.

Aplicaciones de tecnologías de información para las

tareas de comercialización

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

tecnologías fuera de tienda

Comunicaciones tienda/oficinas centrales.

Aplicaciones utilizadas en la gestión de inventario dc los

centros de distribución.

El intercambio electrónico de datos.

Tecnologias de información aplicadas en las tareas de

comercialización de las oficinas centrales.

Meroño y Paños(1997) en un estudio cuyo objetivo fundamentalera el de

determinarel nivel de utilización de la tecnologíade información en el comercio

asociado de Murcia, proponen tres categorías,

Las tecnologíasde información básicas,consideradasde uso indispensabley

generalizado,entrelas que encontramosel teléfono,fotocopiadora,ordenadoresen red,

ordenadoresfuera de red, impresoras,fax, videotexto, lectoresde tarjetas de crédito,

datáfonos o máquinas registradoras.

Las tecnologías de información a nivel de usuario, que permiten procesar y

editar información al usuario de forma personalizada,entre los que encontramos

procesadores de texto, bases de datos,hojasde cálculoy programasde gráficos.

Las tecnologías de información de gestión que permiten solventarproblemas

muy estructurados como los programas de contabilidad, gestión laboral, fiscal, gestión

de almacenes y faeturacion.

Paños (1999) en su investigación mezcla dos de los criterios mencionadosa la

hora de establecer una clasificación de tecnologías de información.Por una partese

consideran tecnologías internas y externas y por otra sedistingueentretransaccionalese

informativas. En este sentido se distingueentre aplicacionestransaccionalesinternas,
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que tratan de conseguirla automatizacióno mejorade costeso calidad de procesos

internos de la empresa basados en información; aplicaciones transaccionales externas,

que persiguen la automatización o mejora de costes o calidad de los procesos externos

de !a empresa basados en información o en comunicación en las relaciones de éstas con

clientes,proveedoreso sucursales,agentescomercialesu otras entidades;aplicaciones

informativas internas que persiguen mejor disponibilidad de la información generada

dentro de la empresa y que sea relevante parala misma, que mejore los procesosde

toma de decisionesde los directivos y coordinaciónde actividadesen el seno de la

organización y aplicaciones informativas externas que buscan mejor disponibilidadde

información que se encuentrafuera de la empresay relevantepara la toma de

dectsíones.

Por tanto, dadala dificultad de clasificaciónde las tecnologíasde información,

por falta de criterios generalmenteestablecidosy reconocidos,lo que lleva a

denominacionesarbitrariassegúnlas necesidadesdel estudioque seplanteandiferentes

autores,no hemosatendido,a efectosde estetrabajo,a la clásicadistinciónde sistemas

de información estratégicos, tácticos y operativos, sino que más bien hemos utilizado

tecnologías, que, en su mayoría, podrían ubicarse en una clasificación de herramientas

de tipo ofimático. Tampoco hemosrecogidoningunade las arbitrariamenteestipuladas

por cada uno de los autores señalados en sus investigacionesporqueno las encontramos

apropiadasparalos objetivos de nuestroestudio.Además,en nuestrocaso concreto,el

habertomadocomo puntode partidaparaestetrabajo, el desarrolladopor Subramanian

y Nilakantaen el año 1996,condicionatambiénde formaconsiderablenuestraelección.

En sutrabajoestablecenuna lista de tecnologías,sin atendera una clasificaciónprevia

anteriorespecífica,en función asuintensidadde usoen los sectoresde bancay seguros.

Ademástal y como argumentanNolan et al. (1996), ya explicitado en estemismo

epígrafe,la tecnologíade la informaciónporsí solano permitemejoresresultadosa las

organizaciones, pero combinada con nuevas formas de desempeñar las tareas, se pueden

conseguir mejoras dramáticas de productividad, lo que nos ha llevado a distinguir las

dos dimensiones en nuestra clasificación, tecnologías de información y procedimientos

de uso de las tecnologías de información, que presentamos pues en el capítulo 3.

Muy parecido a esta elección podemos considerar el trabajo que realizan

MeLean y Kappelman (1993) que clasifican las aplicaciones de tecnologías de
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información teniendoen cuentael gradode contribuciónde las mismasal éxito de la

empresa.Pidencon ésteobjetivo adirectivosmediosde las empresasque identifiquenel

nivel de utilización y contribución al éxito de la empresacon los criterios de no

utilizada, utilizada pero no significativa y utilizada y significativa. Y de esta forma

establecenaplicacionesde tecnologíade información segúnsu nivel de importancia:

hojas de cálculo, gráficos para la dirección, procesadoresde texto, elaboracióny

generaciónde informes,editoresde publicidad,correoelectrónico,sistemasde apoyoa

la decisión,redesdeárealocal, basesde datos de árealocal, basesde datosexternasy

remotas, sistemasde apoyo y planificación de citas y reuniones, fax, diseño y

fabricaciónasistidapor ordenador(CAD, CAM), el intercambioelectrónico de datos

(EDÍ), programasde contabilidad,sistemade contabilidadlocal, sistemasde análisisy

diseño, sistemas de procesamiento de transacciones internas de la organización, sistemas

expertos e inteligencia artificial, sistemas de diseño y prototipo, sistemas de instrucción

y formación asistidos por ordenador, mantenimiento de bases de datos corporativas,

sistemas de control, desarrollo de aplicaciones de uso corporativo, programasde

ingeniería asistida por ordenador y fabricación informatizada.

Utilizaremos una tipología dual de adopción de tecnología de información en

nuestro estudio. Para ello, se ha desagregadouna lista de tecnologíasde información

propiamente dichas y procedimientos de uso de esas tecnologías en el sector asegurador.

Estalista ha sido posteriormenterevisadaentrevistandoa un conjuntode directivosde

empresasdel sector seguros.Distinguimos entre los dos tipos de adopcionesde

tecnologíausandolos siguientescriteriosfijados porDamanpoury otros(1989):

a) La adopción de tecnologíade información propiamente dicha se refiere a

los equipos de hardware, software o comunicaciones utilizados para procesar

información relativa a productos o servicios. Una adopción de tecnología de

información,portanto,puedeserla adopciónde unanuevaherramientaparala empresa,

como por ejemplo un software de gestión de correo electrónico (Dafi, 1978;

Damanpour,1992;Damanpour,Szabaty Evan, 1989).

b) Los procedimientos de uso de la tecnologíade información, se definen, a

efectosdel presentetrabajo,comolas reglas,pautasy estructurasqueestánrelacionados

con el uso de las tecnologíasde informaciónparala comunicacióny el intercambiode

informaciónentre los miembrosde una empresa.Constituyenen estesentidomedidas
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de funcionamientoo políticasde infraestructuray de recursoshumanosquetienencomo

objetivo la formación y modificaciónde procedimientosadministrativosde caraa una

mayorabsorciónde tecnologíasde informacióno formasde usode las mismas.

Comoya seha destacadoenel epígrafeanterior,la tecnologíade informaciónno

es fuente directa de ventaja competitiva, pero adecuadamente implantada en un

determinado sistema de información, y establecidos unos determinados hábitos en su

conectouso,puedeserdecisiva(Daft, 1978; Damanpour,1992; Damanpour,Szabaty

Evan, 1989).

Como hemosseñaladoen el epígrafe1.2. de estemismo trabajo,al igual queno

existen variados criterios a la hora de clasificar sistemas de información en las

organizaciones,siendo la clasificaciónmásusualaquellaquelos diferenciaen función

al nivel de decisión para el que sirven, y aparte se reconocen los sistemas ofimáticos,

aún más fuertes son las lagunas a la hora de considerar clasificaciones de tecnologías de

información.Estacircunstancia,nosha llevadoa establecerunalista de los dostipos de

adopción de tecnología de informaciónpropia, partiendo el trabajo desarrolladopor

Subramanian y Nilakanta (1996), que ha sido basefundamentalparael presente.En su

trabajo, establecenuna lista de tecnologías,sin atendera una clasificación previa

anteriorespecífica,en función asuintensidadde usoen los sectoresde bancay seguros.

Como seexplicaráposteriormenteen el apartadoconveniente,dedicadoa la medición

de las variables,las mismas,sehanmatizado,parael casodel sectoraseguradorespañol

en funciónal informen0 654 de la asociaciónICEA, “encuestasobreal evolución de la

informática en el sectoraseguradorespañol”, dondese presentanlas tecnologíasde

información más frecuentes en las cien compañías que más facturaron en España en

1996, medido en volumende primas.

Además a través de entrevistasmantenidasdurante la investigacióncon seis

directivosde seguros,seha depuradola lista, obteniéndoseuna lista final de dieciocho

tecnologías de información y dieciocho procedimientos de uso de las tecnologías de

informaciónque se han incorporadoen el cuestionario.La tabla siguientepresentala

descripciónde las tecnologíasde informacióny procedimientosde uso.
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Tabla9: Tecnologíasde informacióny procedimientosde uso

Tecnologías de Información

Bases de datos en general
Software específico de gestión de una entidad
aseguradora
Intercambio electrónico de datos (EDI)
Redes de área local (LAN)
Números 900
Gestión electrónica de documentos
Correo electrónico
Servicios de videoconferencia
Terminales de autoservicio
Herramientas EIS o DSS
Sistemas expertos
Enseñanza asistida por ordenador
Internet
Intranet
.Infovia
Videotexto
Sistemas electrónicos
<groupware)
Sistemas electrónicos

¡ (worlfIo~v)

de trabajo

de

en grupo

flujos de trabajo

Fuente: Elaboraciónpropia

Procedimientos de Uso23

Procedimientos de archivos de información para
clientes
Procedimientos de sistemas de gestión de bases de
datos
Transmisiones por fax
Procedimientos de venta telefónica
Procedimientos de venta por Internet
sistemas automáticos de relación con canales de
distribución <agentes)
sistemas de relación con clientes on-line
sistemas de atención al cliente por teléfono
sistemas de flujo automático de datos
Establecimiento de planes de actividad explícitos
asistidos por ordenador
Dirección por objetivos asistida por ordenador
Rediseflo de procesos asistido por ordenador
Educación continua, programas para empleados
asistidos por ordenador
Rotación de los puestos de trabajo asistidos por
ordenador
Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial,
teletrabajo, etc.), asistidos por ordenador
Fuerza de trabajo especial para problemas ad boc

• (consultores, etc.), asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para canales de

• distribución asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para otros
trabajadores fuera del canal de distribución asistidos
por ordenador

No es extraño que nos hayamos centrado precisamenteen tecnologíade

informacióny procedimientosde usode la misma, si tenemosen cuentaque un alto

númerode procesosdentro de estetipo de compañíassonmeramentede tratamientode

información.

A continuaciónseda una breve explicación a cadauna de las tecnologíasde

informacióny procedimientosde uso.

1. Tecnologíasde Información:

e Rasesde datos en general: conjunto de registros relacionadosde forma lógica

y software de gestión de estainformación.

23 Y politices de funcionamiento organizacivo o politicas de infraestructura y recursos humanos. En este sentido, y a efectos de este estudio, con la
denominación procedimientos dc uso dc la teenologia de infonnación “, vamos a referimos también a un conjunto de medidas de funcionamiento o
politicas dc infracacructura y de recursos humanos asistidos por ordenador, que tienen como objetivo ia fonnación dc empleados y naudilicación de
procedinsientos administrativos de cara a una mayor absorción de tecnologías de infonnación o fonnas de uso.
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• Software especifico de gestión de una entidad aseguradora: conjunto de

programas específicos para la gestión propia de Compañías de Seguros.

• Intercambio electrónico de datos (EDI» transmisión electrónica de

documentos entre ordenadores de diferentes organizaciones.

• Redes de área local (LAN): redes de comunicaciones que conectan

ordenadores,terminalesy otros elementosde tecnologíade información en un

área física limitada, como por ejemplo una oficina, edificio, planta industrial, o

otro lugar de trabajo.

• Números 900: números que utilizan las compañías para ofrecer un servicio de

atención telefónica gratuito a los clientes.

• Gestión electrónica de documentos: tecnología de procesamiento de

imágenes en el que un documento electrónicopuedeconsistir en voces o

tmágenes gráficas digitalizadas.

• Correo electrónico: transmisión, almacenamiento y distribución de

información de forma electrónica a través de redes de comunicaciones.

• Servicios de videoconferencia: servicios interactivos de intercambio de

informaciónsobrelineastelefónicaso canalesde televisión.

• Terminales de autoservicio: terminales especialespara ofrecer servicios

remotos a través de la interacción directa del cliente con la máquina.

• Herramientas EIS o DSS: sistemasde información que proveen información

estratégicaa la medida de la alta dirección.
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• Sistemasexpertos: sistemas de informaciónbasadosen los ordenadoresque

utilizan conocimientosde áreas especificaspara actuar como consultores

expertosa las compañías.El sistemaconsisteen una basede conocimientosy

módulos de software que permiten inferencias en el conocimiento, y

comunicanrespuestasa las preguntasde los usuariosen lenguajepróximo al

lenguaje natural.

• Enseñanzaasistida por ordenador: en el sentido de software especifico para

la fonnacióndel personalenel ámbitode seguros.

• Internet: La mayor Red de Area Amplia de alcancemundial y uso no

restringido

• Intranet: Red Interna que utiliza los mismos protocolos e infraestructura

tecnológicade Internet, pero a diferenciade ésta, espara uso interno de las

Organizaciones exclusivamente.

• Infovia: Red de Área Amplia de alcance español que secaracterizaporposeer

una tarifa plana en su pago y sirve de conexión a otras redes de carácter

internacionalcomoInternet.

• Videotexto: servicio interactivo de información sobre líneas telefónicaso

canalesde televisión.

• Sistemas electrónicos de trabajo en grupo (groupware): paquetes de

softwarequeapoyanlas actividadesde trabajoparagruposinterconectadospor

redes de área local.

• Sistemaselectrónicosde flujos de trabajo (worlflow): softwareque permite

a un usuanocrearun programaque automatizaun conjunto de accionesen un

flujo de trabajo.
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2. Procedimientosde usode la tecnologíade información:

• Procedimientos de archivos de información para clientes: sistemas de

informaciónactualizadosa los clientes.

• Procedimientos de sistemas de gestión de bases de datos: conjunto de

programas de software que permite a los usuarios organizar y almacenar datos

en una forma uniforme y accedera los datos de más de un archivo.

• Transmisiones por fax: utilización del fax y salidas impresas de facsimil

comodocumentosde gestión.

• Procedimientosde venta telefónica:formasde ventautilizando el teléfono.

• Procedimientosde venta por Internet: formas de venta a través de Internet

y/u otrosmediosde comercioelectrónico.

• Sistemasautomáticos de relación con canales de distribución (agentes):

formas de comunicacióncon el canal de distribución a través de software

específicamentediseñadoparaello.

• Sistemas de relación con clientes on-line: formas de comunicacióncon

clientes utilizando software específico que permite relación interactiva.

• Sistemas de atención al cliente por teléfono: formas de atención a

requerimientosde los clientesutilizando exclusivamenteel teléfono

• Sistemasde flujo automático de datos: procedimientosde direccionamiento

de información utilizando un softwareespecífico.Utilización de documentos

administrativosen soportepuramenteinformático.

• Establecimientode planes de actividad explícitos asistidos por ordenador:

actividadde direcciónquepermiteestablecermisiones,estrategias,objetivos y
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programas a más corto plazo, para su consecución en un periodo temporal

determinado utilizando un software especifico para ello.

• Dirección por objetivos asistida por ordenador: sistema de dirección que

establece control a partir de objetivos predeterminados, por medio de un

software específico.

• Rediseño de procesos asistido por ordenador: cambio radical de tareas,

flujos de trabajo, procedimientos, etc. debido generalmente a la introducción de

una tecnología novedosa en la empresa apoyándose en herramientas

informáticas de planificación y programación de tareas.

• Educación continua, programas para empleadosasistidos por ordenador:

sistema de formación de los empleados basados en el establecimiento de planes

continuados de formación en un espacio temporal definido utilizando

programasinformáticosespecíficos.

• Rotación de los puestos de trabajo asistidos por ordenador: sistema de

movimiento de empleadosde una tareaa otra distinta en un espaciotemporal

determinado,utilizandoun softwareespecializado.

• Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo, etc.)

asistidospor ordenador: formas de trabajo alternativasa la jornadalaboral

completa con desarrollo del trabajo en algunos casos fuera del lugar

convencionalde oficina, apoyadasen softwareespecializado.

• Fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc (consultores, etc.)

asistida por ordenador: utilización de profesionalesde reconocidoprestigio

parael desarrollode ciertastareasen la organizacióngeneralmenteduranteun

tiempolimitado, y a travésde redesde ordenadores.
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• Incentivos/sistemasde recompensaspara canalesde distribución asistidos

por ordenador: compensacionesextraordinariasen formadinerariao no con el

objetivo de premiar un alto porcentaje de ventas, apoyados por programas

informáticos concretos.

• Incentivos/sistemas de recompensaspara otros trabajadores fuera del

canal de distribución asistidos por ordenador: compensaciones

extraordinariasen forma dineraria o no con el objetivo de premiar el trabajo

especialmentebien hecho,apoyadospor programas informáticos concretos.

1.2.3.i. La Sociedadde la Información

La aplicación de tecnologíasde información a los procesosde negocio,ha

permitido un nuevo espacioparala integraciónde transacciones,la comunicacióny el

trasvase de información. Los gobiernoshan tomado concienciade la importanciaque

están adquiriendo estas tecnologíasy estánfomentandosu crecimientoy desarrollo:

íniciativas como el Plan Delors,el Libro Blanco,el Plan Gore, el informe Bangeman,

etc. lo han demostrado así. Estastecnologíaspermitennuevasformasde relacionesentre

personasy sociedades.

Linares y Ortiz (1995) analizanla existenciadel nuevo espacioen el que se

integranla información,la comunicacióny las transacciones,y que estáconformandola

denominadaSociedadde Información.

Las actividades ligadas a la información no son tan dependientes del transporte y

de la existencia de concentracioneshumanascomo las actividadesindustriales:permiten

un reacondicionamientoespecial,caracterizadopor la descentralizacióny dispersiónde

poblacionesy servicios(Ortiz, 1997).

Shapiro(1997)empleael término de Sociedadde Informaciónparareferirseque

permite transmitir una cantidad de datosrelativosa todo tipo de cuestionesindividuales,

nacionales,sociales,económicas y militares. En el nuevo marco, se estudian los

vinculos entre globalización, mercado, información, nuevas formas de relación entre

personas y sociedades, etc.

Los primeros estudiosos de la Sociedad de la Información (Machlup, 1967, BeIl,

1973, Porat, 1977, en Fundesco, 1993) se centraron en el creciente sector de la
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informaciónen EstadosUnidos.Demostraronque habíacadavezunamayorproporción

de personasempleadasen producción,transmisióny manejode la información que en

otros sectores.

Quimbarch(1986)señalaque el advenimientode la sociedadde la información

sedesarrollaen tresetapas:

1’> las grandes empresasy compañías innovadorascrean una infraestructura

tecnológica.

20 todos los sectoresde actividaddependende la tecnologíade la informacióny de

las redesde telecomunicaciones.

30 el consumode información y la utilización de sus tecnologiasse convierteen

masivo,propiciandoprácticasuniversales,al disponerde talesrecursos.

Trabajosrealizadossobreel mismo tema(Fundesco,1993)destacanalgunasde

las característicasbásicasde la sociedadde informacion:

• Terciarización: informeRITE: el númerode trabajadoresen el sectorterciarioes

el cincuentaporcientode lapoblacióntotal ocupada.

• Automatización:Hage et al. (1973)afirman que la automatizaciónpostindustrial

destruyeel corazóndel ordenindustrial.

• Globalización:Tuttle (1983)destacaque las sociedadespostindustrialesdependen

esencialmente de los vínculos externos: el principio de la sociedad de la

informacióntieneunabasefundamentalmenteeconómica.

Algunos EstadosMiembros de la ComunidadEconómicaEuropea,conscientes

de la necesidadde disponerde políticas activas en tecnologíasde información, han

desarrolladoy desarrollanestrategiasanticipatoriasde preparacióna la sociedadde la

información.

l.2.3.i.i. Tecnologíasde informacióny capacidaddecomunicación

Fuera del debate típico, todavía hoy vigente sobre determinismo o no

determinismotecnológico,las tecnologíasde informaciónpermiten,antetodo, aumentar

la capacidad de comunicación24. En las organizacionesse generan redes de

24 Entendidala comunicacióncomo la transmisiónde infonnaciónpor medio del lenguajeque, en sus

distintasmodalidadesinducene influyen en el comportamientodel receptordel mensaje.
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comunicación,quea su vez, dan lugara compromisoscomo consecuenciade pedidosy

promesas.

Figura9: Comunicaciónmediadae intercambiode informaciónorganizativo

persona-persona j~na-orden~o4 ~

Alocución Conversación Información/consulta registro Transfer ncia de datos

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

El aumentode la capacidadde comunicacióny de decisiónque permiten las

tecnologíasde informaciónhaceposible una ampliacióndel abanicode control de un

superiorhaciasus subordinadospermitiendola eliminaciónde nivelesjerárquicos.Las

posibilidades de comunicacióndirecta diluyen de forma parcial las diferencias de

posiciónjerárquica,minandolas relacionesde autoridad.

Los procesosempresarialesseestándesarrollandoy diseñandoya dentro de una

nuevainfraestructuratecnológicaquefacilita la realizaciónde una seriede accionesen

las organizaciones,a destacar:

• Reducirla dependencia,asumiendoactividadesdesarrolladasanteriormentepor

otraorganización25.

• Cooperarcon otrasempresascon el fin de reducirla incertidumbrederivadade

las accionesde la competencia.

• Lucharcontra la complejidadreduciendoactividadesque no resultanvitales

parala empresay por tanto,puedensersubcontratadas2ó.

• Crearflexibilidad operativa,configurandonuevasopcionesde trabajo.

No en vano Rothwell et al. (1985)afirman que la revoluciónde la información

es social,política, económica,culturaly psicológicatanto comotecnológica.

Zammuto(1982)señalacómo estastecnologíaspermitenmodificar las formas

de producción,gestióny comercializaciónen la totalidadde los sectoreseconómicos,e

introducenademásnuevasactividadeseconómicas,como las informativas.

25 Conceptoconocidoconel nombrede internalización.
26 Conceptoconocidoconelnombrede externalizacion.
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Consecuenciade estetipo de acciones,sedesarrollanciertas fonnasnuevasde

organización 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.

Tabla10: Nuevasformasde organizacióndeltrabajo

Tipo o modalidad de trabajo Características básicas
trabajo en casa el trabajo se lleva a cabo en casa la mayor parte del tiempo,

estando conectado electrónicamente con su centro de trabajo y con
visitas periódicas al mismo o a los clientes

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

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

subcontratación prestación de servicios a una empresa por parte de antiguos
empleados de la misma. son entrenados y asesorados por la
empresa para realizar su nueva labor

sistema de negocio distribuido unidades dispersas de una misma empresa o pertenecientes a
empresas distintas, responsables de diferentes etapas del proceso
de producción de un producto o servicio, conectadas mediante
tecnología telemática a una red total de producción o sistema de
distribución

trabajo desplazado lo llevan a cabo los delegados de ventas, los ingenieros de
mantenimiento o asesores de una empresa, cuya labor exige
trabajar ea distintos lugares y comunicarse con su departamento
central mediante equipamiento telemático portátil

empresas de trabajo a distancia ofrecen servicios a clientes que se encuentran alejados del lugar
físico de la empresa (acceso on line a base de datos, contabilidad o
preparación de documentos, etc.)

Fuente: Elaboraciónpropia

Las tecnologíasde información,al posibilitar una rápidacomunicación,hacen

viable que una empresapueda mantenersecomunicadainterna y externamenteen

múltiples localizacionesfisicas dispersas,lo que ha facilitado el surgimientode nuevos

tipos deorganizaciones,comolas quesehanmencionadoen el cuadroanterior,con una

serie de característicasentre las que se destacaespecialmentela capacidad de

coordinación. Con una aplicación inteligente de estas tecnologías, se consigue

simplificary abaratarla coordinaciónde actividadesen laempresa.

Las tecnologías de información se deben planificar adecuadamentea los

objetivos del sistema de información empresarial.Andreu, Ricart y Valor (1996)

destacanque un plan de tecnologíade información debeacabarconcretándoseen un
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conjunto de aplicaciones y sistemas a desarrollar, para ello hay que identificar primero

las ITSGAs22.

El efecto inmediato de consideraraccionesestratégicasgenéricasbasadasen la

tecnologíade la información va a ser el tratar de conseguircrearciertas ventajas

competitivasde algúntipo, como las quesedestacanen la tabla 11.

Tabla 11: Ventajascompetitivasderivadasde accionesestratégicasgenéricasbasadasen

la tecnologíade información

Tipo de ventaja competitiva Ejemplo
de diferenciacibn aumentar el valor percibido del servicio: rapidez, comodidad, disminución de

disminución de costes economíasde escala,utilización de los recursosen los lugaresmás ventajosos,

Fuente Elaboración propia

Keen (1988) ha señalado también algunos impactos potenciales de las

tecnologíasde información,entrelos quedestaca:

• Impactossocioculturales.

• Redistribucióngeográficadeltrabajo.

• Intercomunicaciónde conocimientosy expenenclas.

• Prestaciónde serviciosglobales.

• Competenciabasadaen el tiempo derespuesta.

• Menorescostesdeproducción.

A partir de desarrollosconcretosen algunasempresassehan estudiadoefectos

de distintostipos:

• Efectos derivados de los flujos de datos transfronteras(Antonelli, 1993;

Aldrich, 1979).

• Procesosde descentralizaciónindustrial(Emery,1994).

• Desarrollode unaeconomíade autoservicioen el ámbitoinformativo (Filori et

al., 1994).

Como ya se ha destacadoanteriormente,la aplicación de tecnologíasde

informaciónen las organizaciones,provocacambiosorganizativos,lo queha llevado a

Bajo estas siglas, information technoiogy strategic generic actions se reconocc a acciones estratégicas genéricas básicas que se

pueden realizar aplicando de forma coherente la tecnología de información a la gestión empresarial. Así se distinguen acciones de
cste tipo relacionadas con el producto, cliente, etc,
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que las empresas se planteen un análisis de efectos, como el análisis de valor generado

por las mismas(Keen, 1988)y análisisde riesgosde su implantación(Fox et al., 1998).

Las tecnologíasde información tienen una capacidadespecial de mejorar la

productividaddel sector 25, de múltiplesformas:

• Generalizandoel autoservicio.

• Facilitandoa los empleadostodala informaciónnecesariaparaatendermásrápido

y mejoral cliente.

• Potenciandola atencióntelefónica.

• Organizandomejor el trabajoy suflujo.

• Optimizando el procesocompletode prestaciónde serviciosy permitiendola

prestaciónde serviciosa distancia.

Los mismos autoresanteriormentecitados,Andreu, Ricart y Valor (1996), explican

como las tecnologíasde informaciónposibilitan la apariciónde mercadoselectrónicos.

Un mercadoelectrónico es aquel en el que las transaccionesse realizan de forma

electrónica. En principio, todas las actividades necesariaspara completar una

transacciónson susceptiblesde ser realizadasde estaforma, desdela fijación de las

característicasdel productonecesario,búsquedade un proveedorqueofrezcaproductos

a buenprecio, formulaciónde un pedido,facturacióny pago. Ademássi el productoes

información,inclusoel enviopuedeserelectrónico.

La tecnologíade información es un recurso más. El éxito de su aplicación

empresarialdependemás que de ella misma, de la capacidadde aplicarsede forma

inteligentea las rutinasorganizativas,propiasde cadaorganizacióno a la creaciónde

nucvosprocesosquesuperanradicalmenteactuacionespasadas.

En este sentido, a la hora de implantar una determinadatecnología de

informaciónen laempresa,esprecisoteneren cuentaciertosaspectoscomo,

• Formularunaestrategiaadecuadade desarrolloy suevolución.

• Teneren cuentaquela introducciónde dichatecnologíava a llevar consigola

necesidad de provocar un “ajuste organizativo”29 con el fin de adecuarla

estructurade la organizacióna la estrategia,usandolos recursosy capacidades

del sistemay utilizandoel aprendizajeorganizativoacumulado.

~ No hay que olvidar que un porcentaje alto de empresas ubicadas en este sector utilizan la información como materia prima
básica, y su procesan,iento y difusión es también, en muchos casos, la base de los procesos de negocio y de servicio al cliente.
29 l..o que va a implicar cambios de distinta naturaleza, dependiendo de las posibilidades de la tecnologia y el alcance pretendido

dc su introducción.
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• Ser conscientes de que la forma de adecuar la nueva tecnología a la

organizaciónpara conseguir la estrategiaplanteadaconlíeva rediseflos de

procesos.
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2.1. ANTECEDENTESTEÓRICOSY EMPÍRICOSDEL TEMA

Es posible dividir, las investigaciones sobre la adopción de tecnologías de

información en dos categorías: a) una primera, conocida como “proceso de

incorporación”de la tecnología,que tiene que ver con el estudiodel procesomismo de

adopciónde una tecnología,y b) otra clasede investigación,que seha centradoen el

estudiode asociacionesentrela incorporaciónde Jastecnologíasde información en las

empresas,sus característicasorganizativas,su entorno y su desempeñoorganizativo.

Esta segundacategoríade investigación,se conocecomo el estudiode los “cambios

debidosala incorporaciónde tecnologíasde información”.

• Investí2aciónsobreelprocesodeadopciónde tecnoloeíasde información

Los estudios en esta modalidad, examinanel proceso de difusión de una

tecnologíaen una industria o mercado(Rogers,1983). Investigacionesen el áreade la

organización sobre la difusión de tecnologías, han calificado a los “adoptantes

tempranos~’como agentesinnovadoresfrentea los queadoptanla tecnologíamás tarde,

calificadoscomo imitadores(Bass,1969). En las áreasde la teoríade la organizacióny

la dirección estratégica,se pone énfasis en la identificación de las características

organizativasy procesosque distinguen a los “adoptantestempranos”frente a los

“tardíos” o “imitadores”. Los tempranos se han asociado preferentementecon

estrategiasde direcciónagresivas,su frecuenciade comunicacióncon agentesexternos

y estructurasdescentralizadas,siempredentrode entornosinciertosy turbulentos.

• Relaciónentre organización,tecnologíasdeinformación y desempefio

El interés de este área de investigaciónno radica tanto en el proceso de

incorporaciónde tecnologíacomo en la asociaciónentrela incorporaciónde tecnología

en las empresasy factoresorganizativosde diferentenaturaleza,factoresdel entornoy

del desempeñoorganizativo(West y Anderson, 1996 ; McNamaray Bromiley, 1997

Sinions y Davila, 1998). La intensidadde la asociaciónviene determinadapor la

60



cantidadde variaciónde la variable dependiente,que es, a su vez, explicadapor un

conjuntode variablesindependientes.

La creenciade que la estructuraorganizativay la tecnologíade información

estánrelacionadasesun principio que subyacetras unagran cantidadde investigaciones

sobre sistemasde información (Alíen y Boynton, 1991 ; Orlikowski y Robey, 1991

Lucasy Baroudi, 1994). Las tipologíasestablecidasde arquitecturasde tecnologíasde

rnfonnacióndeLeifer (1988)porunaparte,y de Ahituv, Neumann,y Zviran (1989)por

otra, fueron motivadasinicialmentepor la búsquedade relacionesentrela disposición

de tecnologíasde información y la estructuraorganizativa.

Con frecuencia,existenestudiosde la incorporaciónde tecnologíaenfocadosa

determinarel número de tecnologíasadoptadasa travésde una seccióncruzadade

empresasen una industria (Grover y Goslar, 1993 ; Gilbert, 1996 ; Debackere,Van

Looy y Vliegen, 1997). La investigaciónbasadaen los cambiospor incorporaciónde

tecnologíasecentra en dos áreas(estasdos áreas forman la basede las preguntasde

esteestudio): a) unaprimeraseha centradoen identificar y examinarlo que determina,

desdeel punto de vista organizativo,una mayor o menor facilidad en la adopciónde

tecnologías de información. Esta investigaciónha tratado de identificar algunas

característicasorganizativas30que parecen facilitar la adopción de tecnologíasde

información.La literaturaen esteáreaesrelevanteparalos objetivosprimeroy segundo

de estetrabajo.b) Otra partede la investigaciónseconcentraen examinarel efectode la

incorporaciónde tecnologíasde informaciónen el desempeñoorganizativo.Estaforma

de investigaciónesrelevanteparalos objetivosterceroy cuartode nuestroestudio.

— FactoresOrganizativosy adopcióndetecnologíadeinformación

En la actitud que las organizaciones desarrollan a la hora de incorporar

tecnologíasde información, influyen ciertos factores.Entre ellos, podemoscitar la

estructuraorganizativa(Hagey Dewar, 1973 ; Moch, 1976), los estilos de dirección

(Kimberley y Evanisko, 1981; Howell y Higgins, 1990), el contexto y la estrategia

(Ettlie, 1983), el procesode producción(Collins, Hagey Huí], 1988), la adopciónde

otras tecnologías(Damanpour,Szabaty Evan, 1989)y la cultura(Hoffman y Hegarty,

30 Con respecto a esta terminología, téngase en cetisideración lo expuesto en este mismo capitulo del trabajo.
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1993). Por otro lado, algunos factores hacen referencia a la fase concreta del proceso de

adopción(Zmud, 1982),a la radicalidadde la tecnología,el riesgo, y coste(Moch y

Morse, 1977; Meyer y Goes, 1988), o a los tipos de adopciónde tecnologíade

información, por ejemplo, la mera incorporación de tecnologíao el desarrollo de

procedimientosparasu uso(Damanpour,1987).

Un primer aspecto del enfoque de la incorporación de tecnologias de

información en la organización,se ha centradoen las relacionesentre los niveles de

adopciónde tecnologíay los factoresorganizativos.La ideaque subyacetras de ello es

que la incorporaciónde tecnología,en los términosdefinidosen el apartado2.2. de este

trabajo,estáfacilitadae influenciadaporalgunascaracteristicasorganizativascomoel

grado de centralización,gradode formalización,gradode especialización,tamaño,etc.

(Kim, 1980; KimberlyyEvanisko,1981).

En los trabajoshastala fecha,sehan encontradoasociacionesestadísticamente

significativas, entre las característicasorganizativasy la adopciónde tecnologíasde

información. Así, se han ofrecido algunasteoríaspara explicar el efecto de ciertos

factoresorganizativosen la capacidadde incorporaciónde tecnologíasde información.

A modo muy sintético,puestoque en los epígrafescorrespondientesdel capítulo dos

destacaremosreferenciascon una mayor dedicación, la tabla siguiente refleja las

referenciasen la literaturaquehemosencontradode mayorinterésparanuestrotrabajo.
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Tabla 12: Relaciones de factores organizativos y adopción de tecnología de información

Factores organizativos Autores

(7entvalszacson Buras y Stalkcr, 1961

Thompson, ¡965
Aiken y llage, 1971

Miller y Dr5ge, 1986

Ahituv, Neumaun y Zviran, i989

lluber, 1990

Gurbaxani y Whang, 1991

Malouey Rockart, 1991

Brynjolfsson, 1994

Fornialízacion Bass, 1969

Aiken y flage, ¡971

Daft, 1978

Kimberly y Evanisko, 1981

Zn,ud, 1982

Goffman, 1983

Morone, 1989

Roberts, 1990

Stacey y Ashton, 1990

Dnnianpour, ¡991

Kirchner, 1991

Tannen, ¡993

Especialización Aiken y Hage, 1971

MiIeti et al., 1977

Pierce y Delhecq, 1977

Miller y Contay, 1980

Milis y Margulles, ¡980

Kinsberly y Evanislco, ¡981

Benjamin, Gafni, Maital, ¡986

Damnsnpour, 1987

Whetten, 1987

Hamm, 1989

Tama~o Mintzberg, 1979

Kimberly y Evanisko, 1981

Malone, 1987

Gatignon y Roberston, 1989

Brynjolfsson, 1990

Darnanpour, ¡992

Carroll, 1994

Wagner, 1996

Fuente: Elaboraciónpropia
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— Incorporación de TecnologíadeInformación y DesempeñoOrganizativo

Un segundo tipo de análisis dentro del enfoque de los cambios por incorporación

de tecnología,ha tratadode examinarlas asociacionesentrenivelesde incorporaciónde

tecnologíade informacióny desempeñoorganizativo(Armour y Teece,1978; Summer

et al., 1990; Meyer, 1991; Pettigrew y Whipp, 1991, 1993; Thomaset al., 1994).

Comparadocon la visión anteriorde estemismo enfoque,existenrelativamentepocos

estudiosquehayanexaminadoel impactode la adopciónde tecnologíaen el desempeño

organizativoy en ellos, como apuntanBrynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) se

encuentranclarasdeficiencias.Estosestudiosno han sido por tanto, muy concluyentes,

excepto en los casosde los desarrolladospor Behrens(1993) y Hitt y Biynjolfsson

(1994)queconcluyencomoaltosnivelesdeincorporaciónde tecnologiaestánasociados

con altos niveles de desempeñoorganizativo3t. A continuación,presentamoslas

relacionesquehemosencontradoen la literaturademayorinterésparanuestrotrabajoy

que van a ser expuestasposteriormenteen el epígrafe correspondientedel capitulo

segundocon mayordetalle.

2’ En el primer caso se coritrastó de Uo~a positiva esta relación utilizando como medida de desempeño la rentabilidad financiera y en os sectores
ndustuialcs y dc servicios. En cl segundo caao se hizo un análisis similarpero sólo en el sector servicios.
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Tabla 13: Relacionesde incorporaciónde tecnologíade información y desempeño

organizativo

Fuente: Elaboraciónpropia

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 Kan, 1991

WeilI, 1992

Antonelll, 1993

Mahmood y Mann, 1993

Ramaswamy,Flynn y Nilakanta,

1993

Brynjolfsson, 1994

Mahmood, 1997
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2.2. FACTORES ORGANIZATIVOS QUE INFLUYEN EN LA

CAPACIDAD DE ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍA DE

INFORMACIÓN

En esteapartadovamos a explicar de forma sucinta, el conjunto de factores

organizativos que, a efectos del presente estudio, se han considerado en relación con la

capacidadde adopciónde tecnologíade información, así como las diversasrelaciones

que se han establecidoen la literatura entreestosfactoresy la adopciónde tecnología

de informacion.

2.2.1.Centralización

El diseñoorganizativo,sematerializa,tal como se ade]antabaen el capítulo1, en

dosprocesos,la diferenciacióny la integraciónde actividades.Ladiferenciacióntratade

dividir actividadescomplejasen tareasmás elementales,mientrasque el procesode

integraciónpretendecoordinar las partes diferenciadaspara alcanzar los objetivos

planteadosporla organización(Constantatosy Perrakis,1997;Tsengy Jianxin,1997).

La integración incide en el grado de interdependenciaentre las diferentes

personaso conjuntosde personasquellevan a cabolos diversosprocesos,con el objeto

de dirigir a los distintoselementosque forman parte en los procesosde la cadenade

valor empresarialhaciaun fin común(Parthasarthyy Yin, 1996;Moore, 1997).

Entrelos mecanismosexistentesparacanalizarlos procesosa un fin comúnestá

la centralización.La centralizaciónda ideadel gradode concentraciónparala toma de

decisionesen uno o pocos puntos dentro de la organización.Así, se dice que una

organizaciónescentralizadacuandodistintasdecisionessetoman en un mismolugar de

la organización,seaun individuo, ungrupoo un nivel organizativo.

Por tanto, la centralizaciónhace referenciaa la localización de la toma de

decisionesen un lugarconcreto.La posturacontrariaa la centralizaciónla constituyela

descentralización,a travésde la cuál diferentesagentestoman las decisionesen la

organización,seaun individuo, un grupoo nivel organizativo.
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Cuandotodo el poderde decisiónsecentraen un único lugarde la organización,

podemos calificarla como centralizada; cuando,por el contrario, el poder queda

distribuidoen variospuntosla calificamoscomo descentralizada(Mintzberg, 1993).

Existendosformasde llevar a caboesteproceso:

Si la concentraciónde poder formal serealizaen la escalade autoridadlineal,

hablamosde centralizaciónvertical.

En lamedidaen quela concentraciónserealizaen unamismalínea, hablamosde

centralizaciónhorizontal.

A efectosdelpresentetrabajonoshemoscentradoen laprimeramodalidad,en la

centralizaciónvertical, puestoque hemosencontradomayoresevidenciasteóricasa la

hora de apoyarnuestrashipótesis.Lo cuál no quieredecirque la centralizaciónen su

modalidadhorizontalno influya en la adopciónde tecnologíaconstituyendo,por tanto,

unalíneade investigaciónparaotrosestudiosposteriores.

Ahituv, Neumarm, y Zviran (1989) examinaronla relación entre tipos de

centralizacióny sumedidacategóricaen elprocesode tomade decisionesempresarialy

concluyeron que la centralización en el procesamientode la información está

directamenterelacionadacon la centralizaciónde las decisiones.Las organizacionescon

una estructurade toma de decisionesmáscentralizada,teníanuna configuración en

cuantoa su tecnologíade información tambiéncentralizada;y las organizacionescon

estructurasde tecnologíasde información más descentralizadaspresentabanunos

procesosde toma de decisionesmás descentralizados.Es posible por tanto, que las

tecnologíasqueaumentanel gradode comparticióny comunicaciónde recursos,puedan

afectartambiéna la estructuradel procesode decisiónde la organizacióny cambiarla

naturalezadel trabajoorganizativo.

Huber (1990)por su parte,ha estudiadoel potencialimpactomoderadorde la

comunicaciónapoyadaen tecnologíasde informaciónen la estructuraorganizativadel

procesodedecisiónempresarial.Esteautorha afirmado,en basea sus investigaciones,

que la comunicaciónapoyadapor ordenadorespuede causara las organizaciones

centralizadas una distribución de poder que las permita convertirse en menos

centralizadas.Perotambiénescierto que, en organizacionesdescentralizadas,la misma

tecnologíade informaciónpuededar a los directivos la suficiente información para

permitir centralizarel procesode tomade decisiones.
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El efectode disminuir el gradodecentralizaciónatravésde la disponibilidadde

comunicaciones,apoyadasen el ordenadory la comparticiónde datos y aplicaciones

puede explicarse también a través de la aplicación de la Teoría de la Agencia

(Gurbaxaniy Whang, 1991).En el modelo de Agencia,como explicaciónal fenómeno

de la empresa,los principalesdelegantareasen los agentes.La relaciónes complicada

por la asimetríade la información, en la que el agentepuedetenerun conocimiento

superior sobre la naturalezade la tarea y el grado de su cumplimiento con éxito

(Baiman, 1982; Williamson, 1985). A medida que los costesde información que se

asociancon controlarel cumplimientode los agentesdisminuyen, la habilidad de la

dirección paradescentralizarlas tareasdel procesode decisión,mientrasmantieneun

cierto control, aumentará.La disponibilidadde información, que tiene que ver con la

naturalezade la tarea,llevará a que la direccióndescentralizadacontrateal agente.Esto

sugiereque, sólo aquellasorganizacionesque han eliminado las influencias de una

comunicaciónapoyadaen tecnologíasde informacióny comparticiónde aplicaciones,

mantendránlas estructurasorganizativasque secaracterizanporun procesode decisión

extremadamentecentralizado.

“Con frecuenciala implantación de tecnologíasde información implica la

descentralizaciónde ciertos aspectosrelacionadoscon tareasoperativas,pero junto a

ello se mantieneo aumentala informacióncrucial parael podery tomade decisiones

estratégicas.La concentraciónde poderesresultadode estasituación” (Oreroy Peiró,

1989:48).

Efectivamente,un modelo multidimensional, sugeriríaque hay un efecto de

interacción entre las dimensionesindividuales. La estructura de la tecnologíade

información podría relacionarsecon la afirmación de Huber (1990), sobre que el

incrementode comunicación,apoyadoen tecnologíasde información,puedecausarque

las estructurasorganizativas descentralizadasdevengan más centralizadasy las

estructurasorganizativascentralizadasdevenganmenoscentralizadas.Basándonosen

dicho trabajo de Huber (1990), la Teoría de la Agencia, y los hallazgosde Ahituv,

Neumann y Zviran (1989), las dimensiones estructurales de las tecnologías de

información, se puedenrelacionarcon la centralizaciónde la toma de decisiones,a

travésde las siguientesproposiciones:
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1. Las organizaciones con las configuraciones más extremas en cuanto a toma

decisiones (centralizadas y/o descentralizadas)tendrán estructuras de

tecnologías de información con capacidades reducidas para la comunicacióny

compartición datos, y se corresponderán con configuraciones de

procesamientode información extremadamentecentralizadaso bien muy

descentralizadas.

2. Los investigadorestambiénhan sugeridoque la tecnologíade información

tiene el poderpotencialde alterar la naturalezadel trabajo aumentandoo

disminuyendo la integración organizativa que requieren las estructuras

centralizadas(Ma]oney Rockart,1991).

Para poder centralizardecisiones,es importanteque exista cierto grado de

integraciónorganizativa. La misma expresael nivel en el que la empresapresenta

cooperación interdepartamental.La cooperación interdepartamentalincluiría la

compartición lateral de proyectos,aplicaciones,idease información. Se asumeque la

compartición de ideas se complicapor el comportamientode datos y recursosde

aplicación dispersoshorizontalmente.A medida que aumenta la compartición de

recursos,se creacooperacióninterdepartamental,la cual facilita la integraciónde la

empresay la centralizaciónde la toma de decisiones.La centralizaciónde la tomade

decisiones,exige la compartíciónde recursosde tecnologíade informaciónporpartede

los departamentosya que facilita la integraciónorganizativa.He aquí algunos de los

investigadoresque se han concentradoen el efecto positivo de la comunicacióne

integracióny sus efectossobrela centralización:Galbraith, 1973 ; Tushmany Nadíer,

1978 Daft y Lengel, 1986;Hubery Glick, 1993;Keller, 1994, entreotros.

La relaciónpositivaentrela tecnologíade informacióny la centralizaciónen las

organizacionesse puede asimismo justificar a través de la coordinación. La

coordinaciónexplicacómola información,objetivosy operacionesrelacionadascon las

tareas organizativas se pueden compartir. En general, aumentar el grado de

centralizaciónen las organizacionesrequiereaumentarla coordinación(Malone, 1988;

Malone y Rockart, 1991). Cuando la coordinación resulta muy costosa, las

organizacionesminimizan la centralización(March y Simon, 1958). Sin embargo,el
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apoyode la tecnologíade informaciónpuedehacerdisminuir los costesde coordinación

y aumentala posibilidad de conseguir estructurasorganizativasmás centralizadas

(Brynjolfsson, 1994). Se puede decir que habrá un efecto de refuerzo entre las

oportunidadesde aumentode la comunicaciónelectrónicay la comparticiónde recursos

quesepuedeexpresarde la siguienteforma:

3. Las organizacionescon mayoresnivelesde centralizacióntendránestructuras

de tecnologíade informacióncon una mayorcapacidadparala compartición

de recursosy la comunicación.

En función aun criterio del nivel al cual sedetentaautoridaden la tomade las

decisiones,tradicionalmentea las organizacionesse las ha clasificadoen tipologías,a

destacar,matriciales,porproductoy funcionales(Galbraith, 1973; Hicks, 1993). En el

sectorde las compañíasde seguros,en el mercadoespañol,se dan los tres tipos de

estructurasorganizativas(de Pablosy Montero,1998).

Según el nivel de coordinación(Malone, 1988) y la necesidadde procesar

información en la estructuraorganizativa(Galbraith, 1973; Tushmany Nadíer, 1978

Daft y Lengel, 1986 ; Keller, 1994),esposibleanticiparlas capacidadesde información

necesariasparalos diseñosde estasorganizaciones,especialmenteteniendoen cuentael

gradode centralizacióno descentralizacióncon el queseoperaencadauno de estostres

tipos de organizaciones.

Estosautoresexpresanla relaciónanticipadaentrelas formasorganizativasy la

estructurade la tecnologíade informaciónen laproposicióngeneralque acontinuación

mostramosy posteriormenteformulan hipótesis de relación de cadauna de las tres

formasorganizativasseñaladascon la tecnologíade información.Teniendoen cuenta

que en nuestro estudio, no hemos consideradoesta diferenciación de formas

organizativas,no vamosaprofundizarmásen las hipótesisde estosautores.

4. Las estructurasorganizativas, representadaspor formas matriciales, de

productoy funcionales,serelacionaráncon diferentestipos estructuralesde

innovaciones,especialmenteaquellasderivadasdel uso de las tecnologíasde

información.Talestecnologíassonmuy comunesen el casode las compañías

de seguros,dado el alto componentede tratamientode informaciónque los

procesosde negociorequieren.

Por tanto, a modode resumen,teniendoen cuentaque
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• Daft (1978) relaciona de forma positiva niveles centralización y

procedimientosde uso de la tecnologíade informacion. Por el contrario,

encuentrauna relación inversa entre el grado de centralizaciónde una

organizacióny la adopciónde tecnologíade informacion.

• Ahituv, Neumann y Zviran (1989) relacionaron de forma positiva

centralización y tecnologías de información. Huber (1990) modera sus

conclusiones.Por medio de la teoría de la Agencia (Gurbaxani y Whang,

1991), complementadocon las aportacionesde Malone y Rockart (1991),

relacionanla centralizacióncon la tecnologíade información a través de su

influencia sobre la integración. De una maneramás profunda, Malone y

Rockart (1991) y Brynjolfsson (1994) han relacionadode forma positiva la

tecnologíade informacióny la integracióncon la centralizaciónde la tomade

dectsíonesatravésde la coordinacíon.

• Porotro lado, segúnel nivel de coordinación(Malone, 1988) y la necesidadde

procesarinformaciónen la estructuraorganizativa(Galbraith, 1973 ; Tushman

y Nadler, 1978 ; Dafi y Lengel, 1986; Keller, 1994) se ha relacionadolas

estructurascentralizadascon la tecnologíade informacion.

Nosotrossometeremosa contrastaciónla siguientehipótesis,

Hl Altos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de

adopciónde procedimientosde uso de tecnologíasde información.

H2 Bajos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de

adopciónde tecnologíasde información.
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2.2.2.Formalización

Mintzberg (1993) introduce el concepto de formalización del comportamiento en

lo que denominaparámetrosdel diseño de puestos,junto con la especializacióndel

trabajo, y la preparacióny el adoctrinamiento.En términos de Webber (1947), la

formalización hace referenciaa la forma en la que quedanescritas las reglas, los

procedimientos, las instrucciones y las comunicaciones. En este sentido, la

formalizaciónesun mecanismode controlsobrelos individuos.

La formalización expresa,por tanto, el grado en que los puestosde trabajode

una organizaciónestánestandarizadosy concedena quién los ocupa más o menos

discrecionalidadsobrelo quehay quehacer,cuándoy cómohacerlo.El comportamiento

del individuo queda afectado por el gradode formalizaciónque se define(de la Fuente

et al., 1997).

Teniendoen cuentaestasdefiniciones, se puedeentenderfácilmenteque “las

organizacionescon trabajo rutinario, es más probableque tenganmayor formalización

en suspapelesorganizativos”(Hagey Aiken, 1969:371).

A través de la formalización se pretende reducir la variabilidad en el

comportamientode los empleados.

Los gradosde formalizaciónvaríanen cadaorganizaciónen funcióna los niveles

de usuarios.Por lo general, cuantomás alto es el nivel, menor es la formalización

(Child, 1974).

La formalizaciónes una variable importantepara los trabajadores,ya que el

comportamientode los mismosen las organizacionesseve afectadode maneravital por

el gradode dichaformalización.Estárelacionadacon la capacidadde tomardecisiones.

Si secreeque los empleadosen unaorganizaciónson capacesdedesempeñarsufunción

con buenjuicio y capacidadde autocontrol,la formalizaciónserábaja, en estecaso,el

grado de profesionalizaciónserá también alto. Sin embargo, si se les considera

incapacesde tomarsus propiasdecisionesy requierende un númeroelevadode reglas

paradirigir su comportamiento,la formalizaciónserágrande(Hall, 1996:69).

La proliferación de normas que regulan las característicasde los puestos y

delimitan las responsabilidadesde quieneslos ocupan,así como la penalizaciónde su

incumplimiento, inhiben la creatividad. En este caso, cumplir las normas es más
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importanteque el resultado final. Este sistema es intolerante con los trabajadores

apasionadosquepersiguensiemprela innovación(FernándezSánchez,1996).

Uno de los aspectosque diferencianel trabajoprofesionaldel que no lo es, lo

podemosencontraren la habilidadde tomardecisionesen basea la existenciao no de

capacitaciónen los individuos.La formalizaciónpuedevenir a suplir la inexistenciade

profesionalización,y por tanto unas y otras son formas alternativasde conseguirlo

mismo, un trabajo bien desempeñado.

Mintzberg (1993) señala que el comportamiento de los recursos humanos en una

organización se puede formalizar de tresmodosdistintos:

• Formalizaciónsegúnel puesto,en el que unapersonarecibeinstruccionessobrela

formade desarrollarsutrabajo,cuándoy cómo hacerlo.

• Formalizaciónsegúnel flujo de trabajo: en estecaso la organizacióncontrata

personalprofesionalmentepreparadoparael desempeñode un conjuntode tareas.

• Formalizaciónsegúnlas reglas,en el que la organizaciónintroduce reglaspara

diferentescircunstancias,de puestos,de flujo de trabajo,de trabajadores,etc.

Las reglasserecogencon frecuenciaen el denominado“manualde politicas”.

El conceptode formalizaciónestámuyrelacionadocon lanormalización.

Un excesivogradode formalizaciónnosllevaahablarde burocracia32.

March y Simon (1995) describen, en orden cronológico, tres modelos

explicativosde la formalización en las organizaciones(Merton, 1940; Selnick, 1949;

Gouldner,1954).

La formalizaciónsepuedetambiénvercomoun intento de hacermásexplicita y

visible la estructurade relacionesentreun conjunto de papelesy los principios que

gobiernanel comportamientoen el sistema.Haceposibleque los participantesdibujen

las estructurassocialesy los flujos de trabajo,permitiéndolesdesarrollarestasrelaciones

y procesoscon la posibilidadde manipularlos,diseñandoy rediseñandola división de

responsabilidades,el flujo de información o materiales,o las formas en las que los

participantessecomunican.

La formalización por tanto, sirve para caracterizarla estructura,para hacer

definiciones de papeles y que aparezcanrelaciones. Estas cualidadescontribuyen

ampliamentea la eficaciade estossistemascontrolandoel comportamiento.Una serie

32 Es este sentido. March y Simon t1995:56) destacan tres modelos que explican la aparición de las mismas con base a un alto grado de fom,alizacióis.
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deexperimentosdirigidosporZucker(1977),demostraronesteefecto. Sujetossituados

en unasituaciónambiguateníanmásposibilidadesde aceptarinfluenciade otroscuando

esapersonasedefiníaen unaposiciónorganizativaespecíficaquecuandola personaera

descritasimplementecomo otrapersona.

En estesentido, la formalizacióndel comportamientosuponeun complemento

adecuadoa las relacionesinformales entre gruposen las organizaciones,lo que se

denominala estructurasociométrica.Como señalaMerton (1957:195),“la formalidad

facilita la interacciónde los ocupantesde oficinasa pesarde sus actitudesprivadasentre

ellos”.

La formalización permite la realización de distintos procesos en las

organizacionescomo porejemplo,el procesode sucesión,el movimientode individuos

fiera y dentro de las organizacionesse puedehacerrutinario y regularpara que una

personaadecuadamenteentrenadapuedareemplazara otracon unadistorsiónmínima al

funcionamientode la organización.

Daft (1978)ha tratadode mostrarque altosnivelesde formalizaciónfacilitan la

adopciónde procedimientosde uso de la tecnologíade la información mientrasque

bajos niveles de formalización facilitan la adopción de tecnologíade información

propiamentedicha. Para ello realiza un análisis comparativo a través de casos

específicosen hospitales,llegando a la conclusiónde que son precisamentelos más

formalizados los que desarrollan mayores rutinas de uso en las tecnologíasque

incorporan,y cómo aquelloshospitalesque no han resueltode forma satisfactoriala

definición de sustareasy establecidoflujos de trabajoespecíficos,sonmásproclivesa

introducir mayoresniveles de tecnologíasque les ayuden a apoyarde una forma

mecánicasusprocesos.

Al adoptartecnologíade informacióny procedimientosde usode la misma, se

puedenproducir cambiosen los procesosinternos establecidos,y en sus rutinas de

comportamiento.Las organizacionesmenos formalizadas, que pueden necesitar

solucionesa problemasde naturalezamásrutinaria (Damanpour,1992),puedenaceptar

mejor la introducciónde tecnologíasa medidaque seadaptana entornosinestablesy

turbulentos(Morone, 1989;Kirchner, 1991).Siguiendoestaargumentación,Damanpour

(1996)desarrollaun estudiotomandocomo referenciaestudiosempíricospublicadosen

las últimas tres décadasen lenguainglesaquerelacionabanformalización,complejidad
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y diferentestipos de innovacionesde caráctertecnológico.En el mismo, utiliza dos

indicadoresde la formalización,formalizaciónen el puestode trabajoy formalización

segúnlas reglas(Mintzberg, 1993)y, a su vez, haceuna distinción entrepequeñasy

grandesempresas.Llegaa la conclusiónde quela formalizaciónen el puestode trabajo

en ambos tipos de empresas,pequeñasy grandespermite una mayor capacidadde

adopciónde innovacionesde caráctertecnológico.También, al igual que Staceyy

Ashton (1990) diferenciaen su estudio cuatrotipos de organizacionesindustriales o

manufactureras,de servicios,organizacionescon ánimo de lucro y organizacionessin

ánimo de lucro, los siguientescuadrosmuestranlos resultadosde su análisis a este

respecto.

Tabla14: Formalización,tamañoy adopciónde tecnología

formalización-adopciónde tecnología tamaño-adopcióndetecrologia

smn,iiitudde las fuentesdedatos 0,021

(0,093)

0,013

(0,062)

medida de la adopción deja tecnología 0,302**
(0,085)

-0.1 59**
(0,071)

medidadela formalización 0,131

(0.078)

medidadel tamaño 0,313***

(0,047)

empresas industriales 0,471 ~

(0,108)

0,408***

(0,082)

empresasdeservicios 0,3 J4*

(0,125)

0,278**

(0,094)

organizacioneshicrativas -0,001

(0.090)

0,155

(0,057)

organizacionesno lucrativas -0,205

(0,112)

-0,024

(0,069)

R2 ajustada 0,464*** 0,670**

N=36 sobre 3050 observaciones

* p<~O,OS

Fuente Danianpour(¡996:707).

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

relacionesfonnalización-adopciónde tecnología,tamaño-adopciónde tecnologíaen
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función a la naturalezade la empresateniendo en cuenta un doble criterio, de

produccióno de servicios,lucrativaso no lucrativas.

Las organizacionesque tienen mayor tendenciaa incorporar tecnologíasde

información y procedimientosde uso son precisamentelas que poseenuna mayor

formalizaciónen sus tareas.De hecho,estosprocedimientosles vana permitir llevar a

cabo tareascomplejas,en ciertas ocasionesde forma ordenaday rutinaria (Staceyy

Ashton, 1990). En su estudio estosautoresplanteancomo en las organizacionesmás

formalizadases más probableel uso de metodologiasespecíficasque acompañeny

fomenten, por tanto, la introducciónde una determinadatecnología.Concretamente

mencionanel caso específicode una metodologíadenominadaASSETS que permite

cuatro tareas fundamentales:1) diagnosticarla situación actual, 2) especificaruna

estrategiade implantación tecnológica determinada, 3) promover inversiones en

tecnologíaspropiamentedichas,4) recoger recursos de fuera de laempresaparallevar a

cabodecisionestecnológicas.

Zmud(1982)y Ettlie etal., (1992)handemostradoqueel nivel de formalización

estápositivamenterelacionadocon la adopciónde tecnologíasde información. En

organizacionesmuy formalizadas, las coaliciones de especialistasen subunidades

diferenciadaspuedeaumentarla profundidadde conocimientosbase,que, a cambio,

aumentantambiénel desarrollode nuevasideas(Aiken y Hage, 1971). Además una

mayorformalizaciónde tareasproduceun conocimientobasemás diversificadoy lleva

a la incorporaciónde tecnologíasque fomentanla creatividaden las relaciones(Aiken y

Hage,1971;Kimberleyy Evanisko,1981).

Precisamente,en el estudiode Zmud(1989)semuestrauna encuestadirigida a

organizacionesque pertenecena GUIDE que es una asociación profesional de

organizacionescomercialesque operancon sistemasde informacióngrandesfabricados

por IBM. Distinguendosnivelesde formalizacióna lahorade considerarla adopciónde

tecnologíade iíiformación, formalización a nivel directivo y formalización a nivel

operativo,considerando23 tareasdiferentesen los dosniveles,llegandoa la conclusión

que en un nivel directivo, sólo cuandose percibeunanecesidadclarade introducir una

herramientatecnológicaparaapoyaraquellastareasmásformalizadas,sehace.

Goffman (1983) analiza gradosde formalización en las organizaciones,y en

referenciaa la relaciónentretecnologíasde informacióny formalización,afirma quesu
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incorporaciónse hacemás fácil o más dificil en función a estosgrados.Cuantomás

pautasde comportamientoesténfijadas,menoscapacidadde aumentarla incorporación

de tecnologías,puestoqueéstasvanademandardiferentesformasde operar.Si la forma

de operares estricta,parecelógico esteplanteamiento.Su análisissecentraen hoteles

de la costaoestede los EstadosUnidosy Canada.

Por otra parte, Rothlesbergery Dickson (1947), sostienenque la tecnología

puede ser un elemento que permite mantenere incluso aumentar el grado de

formalizaciónde tareasen la organización.Al establecerpautasúnicasde interacción,la

tecnologíapuedeser una guía adecuadaparael desarrollode tareasen las empresas.

Zanjonc (1974)resaltacomo la mismapuedeademásser elementoconciliadorde las

distorsionesen la interpretaciónde las formasde trabajoqueutilizan los trabajadoresen

la empresa.

Roberts(1990) afirma que las tecnologíassustituyen,en muchoscasos,ciertas

interrelacioneshumanas.Y esto, segúnTannen(1993), haceque se apliquen de una

forma másamplia en aquellastareasmásformalizadasy desarrollaejemplosconcretos

en la adopción de una herramientatecnológica concreta que es el intercambio

electrónicode documentoso EDI. Cuatrosonlos beneficiosque las empresasbuscanen

el uso de esta herramientaen el tratamientode información, volumen, diversidad,

amplitud y profundidad.Cadaunade estasfacetassedescribey defineen el contextode

siete casos,donde cadacaso representauna unidad estratégicade negocio que ha

obtenido ventajas, medidas en las mencionadasdimensiones, al implantar esta

herramienta.La tabla siguientemuestrael signo de las relacionesencontradasen este

estudio.

Tabla 15: Grado de formalización e introducción del EDI

gradode formalización volumen diversidad amplitud profundidad

Alto + ++ + +

Bajo - + -- +

Fuente: Adaptadode Taimen(1993)
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Portanto teniendoen cuentaque,

• Daft (1978) trató de demostrarque se daba una relación indirecta entre

formalización y adopciónde tecnologíade información,una relacióndirecta

entreformalizacióny adopcióndeprocedimientosde usode la tecnologiade la

información. Morone(1989); Kirchner (1991)defiendenla existenciade una

relación inversaentre grado de formalización y adopciónde tecnologíade

información. Stacey y Asliton (1990) relacionanpositivamentegrado de

formalización e introducción de procedimientosde uso de la tecnologíade

información.

• Por otro lado, Zmud (1982)y Ettlie (1992)demostraronla existenciade una

relacióndirectaentreel nivel de formalizacióny la adopciónde tecnologíasde

información.

• Y Taimen (1993) apoya que existe una relación positiva entregrado de

formalizacióny adopciónde tecnologíasde información.

Sometemosacontrastaciónlas siguienteshipótesis,

113: Altos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de

adopciónde procedimientosde uso de tecnologíasde información.

H4: Bajos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de

adopción de tecnologíade información.
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2.2.3.EspecializaciónOrganizativa/Agrupación de Unidades

El principio de la división del trabajopermitedesagregartareascon el objetivo

de conseguiruna asignaciónefectivade las mismasen los lugaresy hacia los recursos

apropiados.

A medida que las tareasse planifican mucho, la división del trabajo es un

problema de distribución eficiente de actividades entre individuos y unidades

organizativas.Haypor una parteun problemade especializaciónentre los empleados

individualesy un problemade especializaciónentrelas unidadesorganizativas.

En el presentetrabajo tratamosde la especializaciónorganizativa,estoes, lo que

ha venido a denominarMintzberg(1993)agrupaciónde unidades.

La complejidadlleva a diferenciartareasy a definir agrupaciónde personasen

diferentesunidades;la existenciade la complejidaden los procesosque senecesitan

llevar a caboen la empresaes lo quejustifica la necesidadde transferirempleadosa lo

largo de departamentoso seleccionara los individuos segúnun nivel específicode

preparacióno sin el mismo. Se puededecir que existe fuertetendenciapara que las

organizacionesse especialicenmás,a medidaque sus actividadesy el entornoque las

rodeasevuelvenmáscomplejas(Keen, 1991).

En la especializaciónorganizativasehan de decidir los criterios de contratación

de los empleadosasí como política de transferenciade los mismos. Para ello, es

convenientellevar a cabo un análisisdel diseño de puestosde trabajo previo en las

organizaciones.Gibson,Ivancevichy Donelly (1994)presentanel procesode diseñoy

desarrollode puestosen cinco etapas: 1) análisisde puestos,2) diseñode puestos,3)

contenidopercibido de puestos,4) desempeñodel puesto, 5) rediseñode puestosde

trabajo.
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Figura 10: Modelo conceptualde diseñode puestosy desempeñode puestos

Dewar y Hage(1978) llegarona la conclusiónque las grandesorganizaciones

tienendivisión del trabajomásexhaustiva.

Los puestosse suelenespecializaren su ámbito, especificándoel número de

tareasdiferentesque tiene cadapuestode trabajo o en su amplitud, en el sentido de

mayoro menorestrechezdelas tareas.

Los factoresde los cualesdependeel grado de especializaciónorganizativa,

podríanserlos queserecogenen la siguientetabla.

Tabla 1 6: Factoresqueinfluyenen el necesidadde especializaciónorganizativa.

El entorno los entornosdinámicos,heterogéneosy complejosexigenun mayor

grado de diferenciacióno especializaciónpara comprendermejor el

contextodondela empresarealizasu actividad

La impredecibilidad de las

tareas

cuando las tareas son predecibles,es más posible su agrupación en

unidades grandes

La interdependenciade tareas si existe una alta interdependenciaentrediferentestareas es más

operativomantenerlasjuntasque separarlasen distintasunidades

Fuente: Adaptado de la Fuente Sabatéet al. (1997).

El agrupardiferentestareasesunaforma quepermitela coordinacióndel trabajo

en la organización,SegúnMintzberg(1993),puedetenervariasrepercusiones:

• Estableceun sistemade supervisióncomúnentrepuestosy unidades.

• Sueleprecisarquelos puestosy unidadescompartanrecursoscomunes.

• Suelecrearmedidasde rendimientocomunes.

Fuente:Gibson,lvancevich,Doneil>’ (1994 :459, tomado de la FuenteSabatéetal., 1998 :174).
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• Estimulala adaptación mutua.

Benjamin, Gafni y Mahal (1986) han manifestadoque uno de los motivos

fundamentalesque lleva a que las organizacionesse especialicenes la necesidadde

gestionarmejor la complejidaddel entorno.Whetten(1987) tambiéndefiendeque las

organizacionestiendena especializarseparagestionarmejorla complejidaddel entorno

y minimizar posibles incertidumbres. Hamm (1989), siguiendo esta misma

argumentación, sostiene que cuanto más especializada es la organización,más

tecnología de información tiende a incorporar pues la mismapermitela simplificación

de tareascomplejas. Estudia algunos casosconcretosde compañíasde producción

japonesasde alta tecnología.A través de entrevistasrealizadasa expertosdel áreade

infonnáticade estascompañías,analizael gradodeespecializaciónde las mismasporel

númerode empleadoscoíi habilidadestécnicasespecificasagrupadosen cadaproceso

de la empresay lo comparaconel númerode tecnologíasadoptadasen los últimos seis

años.De las 481 compañíasqueanaliza,observaquesedaunarelacióndirectaentreel

grado de especializaciónorganizativa y la incorporación de tecnologías. Son

precisamentelas compañíasque poseenmayornúmerode empleadoscon habilidades

técnicasespecíficasagrupados en los diferentesprocesoslas que han adoptadomayor

númerode tecnologíasen los últimos seis anos.

Damanpour(1987)demuestraque altosnivelesde especializaciónorganizativa

favorecen la adopción de tecnología de información más que la adopción de

procedimientosde uso de la tecnologíapropiamentedicha. Huber et al. (1993)

demuestranque, cuantomás especializadaestáuna organización,más tecnologíade

información tiende a incorporar y lo ilustran con casos concretos de empresas

americanasy europeas.Concretamenteel primer autor,Damanpour,analizala relación

entreel nivel deespecializaciónmedido atravésdel gradodecomplejidadde las tareas

y la adopción de innovaciones de carácter tecnológico haciendo a su vez diferencias en

función a la naturalezade la adopciónde la tecnología,esto es, si va a afectara los

productos, a los procesos,si va a afectarde forma total o radical o de una forma más

moderada, estoes incremental, a un conjunto de tareas. El siguientecuadromuestralos

resultadosfundamentalesque el autorha obtenido en esteestudio.La especialización
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está relacionada de forma positiva con la introducción de tecnología de información y

explica aproximadamente un 15% de esta variación.

Tabla17: Especializacióny adopciónde tecnologíade información

Variable Grado de

correlación

adopcióndetecnologíadeinformación O,46***

especialización 0,13

adopcióndetecnologíaaplicadaal producto 0,08

adopciónde tecnologíaaplicadaalproceso 0,28**

adopciónde tecnologíadeformaradical 0,21*

adopciónde tecnologíade formaincremental 0,16

etapade adopcióninicial

etapade adopciónen la implantación 0,50***

*p<=o,05 ***p<~o,ool

Fuente Adaptado de Damanpour (1987)

Miller y Contay(1980); Hage y Aiken (1967); Damanpour(1987) muestran

que existe una relación entre la especializaciónorganizativay la adopción de las

tecnologíasde información en las organizaciones.Pero en sus estudios,no llegan a

establecerde forma congruenteel signo de la expresadarelación.Mileti et al. (1977),

Zmud (1984) y Ettlie et al. (1984) han demostrado que la especialización está

relacionada de forma positiva con la capacidad de adopción de tecnología de

información. En organizacionesmuy especializadas,en los grupos de especialistas

aumentala cantidadde conocimientobase,queademás,aumentaeldesarrollodenuevas

tecnologías. Pierce y Delbecq (1977) defienden que una alta especialización influye de

forma negativa en la capacidad de adopción de tecnologíade información. Desarrollan

modelos de especialización en las organizaciones siguiendo diferentes criterios de

agrupación de los empleados: especialización por habilidadestécnicasgeneralesy por

habilidades técnicas específicas. A través de ejemplos concretos empresariales muestran

como en función al tipo de especialización que las empresas presentan, la introducción

de las tecnologías de información apoyandiferentes aspectosde la especialización
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concretaque se mantieneo persigue.A modo de ejemploseñalanque,las empresasque

presentanuna especializaciónpor habilidadestécnicasgenerales,buscanal incorporar

tecnología una mejor capacidad de coordinación de las tareas especializadasque se

llevan a cabo en diferentespuntosgeográficos.

Utterback y Abernathy (1975) defienden que cuando las organizaciones

presentan alta especialización organizativa tienden a desarrollar procedimientos de

utilización de la tecnologíade información puesto que les permite mejorar la

productividad en los procesos de producción. MilIs y Margulies (1980) sostienen que se

produce una reacción de los especialistas frente a la adopción de tecnologías de

información, puespuedenservistas como sustitutosde su propio trabajo, lo que se

traduciría en una relación en sentido contrario, esto es, son las más especializadas las

que menos tecnología de información tienden a implantar.

Miller et al,, (1991),demuestranque estareacciónserefuerzamásen el casode

las organizacionesindustrialesque para el sectorservicios. Esto es, la adopciónde

tecnologíasde informaciónestáasociadanegativamentecon la especializaciónmás en

empresasindustrialesque en empresasde servicios.En suestudiodefiendenque son las

organizaciones de servicios que presentan altos niveles de especialización las que más

tecnologías de información incorporan por la necesidad que éstas tienen que mantener

de intercambiarinformacióncon los clientesen contrade las organizacionesindustriales

donde el intercambiode informacióncon los clientesesnotonamentemenor.

Portanto, teniendoen cuentaque,

• Damanpour(1987) demostróla existenciade una relación directa entre la

especializacióny la adopciónde tecnologíasde información.

• Hamm (1989) defiendeque cuantomásespecializadaesla organización,más

tecnologíade informacióntiendea incorporar.Huberet al. (1993) establecen la

existencia de una relación directa entre el grado de especialización y la

incorporación de tecnología de información.

• Tanto Hage y Aiken (1967) como Miller y Contay (1980) y Damanpour (1987)

admiten la existencia de una relación entre la especialización y la adopción de

tecnologíasde informaciónsin establecerel signo de la misma. Mileti et al.

(1977), Zmud (1984) y Ettlie et al. (1984) sí han demostrado una relación

positiva entre la especialización y la capacidad de adopción de tecnología de
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información. Sin embargo, Pierce y Delbecq (1977) defienden la hipótesis

contraria. Utterback y Abernathy, refiriéndose a los procedimientos de uso de

las tecnologías, defienden que cuando las organizaciones son más

especializadas, tienen una mayor tendencia a desarrollar procedimientos de uso

de las tecnologías. MilIs y Margulies (1980), argumentan una relación inversa

entre especialización y la introducción de tecnologíasde información.

Proponemosla siguientehipótesis,

115: Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de ¡
adopciónde tecnologíade información. ¡
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2.3. FACTORESCONTEXTUALESQUE INFLUYEN EN LA

ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍASDE INFORMACIÓN

En este apartado nos vamos a centrar en el tamaño de la organización como

factor contextual, que a efectosdel presenteestudio,sehaconsideradoen relacióncon

la capacidad de adopción de tecnología de información.

2.3.1.Tamaño de la Organización

En el presente vamos a considerar el tamaño de la organización en cuanto a

factor externoo contingente(Mintzberg,1993).

Algunos analistas han tratado el tamaño organizativo como una dimensión de la

estructura organizativa, como la formalización y centralización, una de muchas

propiedadesestructuralesde una organización(Hall y Tittle, 1966). Otrosconcibenal

tamañomás como una variable contextualque mide la demandapara los serviciosy

productosde unaorganizacióny porello ofreceoportunidadese imponerestriccionesen

su estructura(Blau y Schoenherr,1971; Pugh, 1969). Al igual que la tecnología,el

tamaño de la organizaciónaparececomo una variable entre la organizacióny su

entorno: ambas variables son, características internas que interactúancon propiedades

estructuralesy, característicasque dependenmucho de condiciones externas. Y

precisamente porque se dirige externamente como la tecnología, el tamaño es más

susceptible de ser tratado como una vanable independiente que configura y determina

otras variables estructurales.

Kimberley (1976) presenta algunos indicadores para medir el tamaño. Cada uno

de ellos mide diferentes aspectos del tamaño. Algunos, como los metroscuadradosen el

espacio de una fábrica ó número de camas en un hospital,midenla capacidadfisica de

una organización para desarrollar el trabajo. Otros como el volumen de ventas ó número

de clientes servidos en un periodo de tiempo, se centran menos en la capacidad

potencialy más en escalasactualesde desempeño.Y otros indicadores,comoactivos

netos,ofrecenunamedidade recursosdiscrecionalesdisponiblesen la organización.La

mayoríade los estudios sobrela relaciónentretamañoorganizativoy estructurahan

utilizado el númerode participantes(generalmenteempleados)como un indicadordel
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tamaño. Mintzberg (1993) señala que el tamaño de la organización puede medirse por el

númerode empleados,cantidadde ventas,envergaduradel presupuesto,inversiónde

capital y otros factores. Él mismo admite utilizar generalmenteel número de empleados.

Las ventajas de esta medida están en que tiende a reflejar ambos, la capacidad de la

organización para llevar a cabo el trabajo y la escala actual de desempeño. De la Fuente

Sabaté et al. (1997), han utilizado como medida del tamaño, el número de trabajadores

medio de una empresa, que expresa la relación por cocienteentre el númerode horas

trabajadas y duración de una jornada (en horas) según convenio. Con ello, afirman que

se consigue eliminar el efecto del empleo a tiempo parcial y la comparación

intersectoriales más ajustablee independientede los problemasde estacionalidadde

algún sector de actividad.

También, la mayoría de las variables dependientes de interés, por ejemplo,

formalización, centralización, son formas para controlar y coordinargente,así que el

número de individuos puede ser másrelevanteque otrasposiblesmedidasdel tamaño.

Sin embargo, utilizar el número de participantes como un indicadordel tamaño, da

algunosproblemas.Es dificil determinarcomo establecerla fronteraentreparticipantes

y no participantes. También, se pueden perder las comparaciones del número de

participantes en diferentes tipos de organización, y algunos tipos de organizaciones son

másintensivasen trabajoqueotras.

Las organizacionesvaríanel tamañoa lo largo de suvida al tratarde adaptarse a

las circunstancias cambiantesde los entornosquelas rodean.Aldrich y Pfeffer (1976)

Hannan y Freeman (1977) argumentan que muchas de las variacionesen el tamañode

las empresas se deben a selecciónen los entornosa los que setienenque adaptar.Las

organizaciones, a medida que tienen más recursos, tienden a crecer, por miedo a

desaparecer (Singh, Tucker y House, 1986).Mintzberg serefiere al crecimientode las

organizacionesen términosde transicionesestructurales(1993 :281): “A medida que

crecen,las organizacionesatraviesantransicionesestructurales,cambiosde naturaleza

más quede grado,más cualitativosquecuantitativos”.Distingueasí cuatro etapasque

van desde la estructura de tipo artesanala lamatricial.

Mintzberg admite que, a medida que aumentan las empresas, sus estructuras

tiendena sermáscomplejas,sus tareaspor tanto, másespecializadas.Tambiénadmite,

basándose en el trabajo de Litterer (1965)que cuantomásgrandeesuna organización,
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más formalizado está su comportamiento,comentatextualmente(1993:272): “La

direcciónseve obligadaa darcon los medios necesarios para hacer máspredecibleel

comportamientode los nivelesinferiores,recurriendoparaello areglas,procedimientos,

descripciones de puesto y a otras medidas afines (a todos los dispositivos que

formalizan el comportamiento)”. Esto nos lleva a pensar que podríamos extrapolar

algunasde las relacionesestablecidasen los capítulos anteriorescon respectoa la

especialización y formalización.

Desdelos añossesenta,algunosestudiosteóricoshan tratadola relaciónentreel

tamaño y las tecnologías de información. Arrow, (1962, 1983); Kamien-Schwartz,

(1982) han observado como las empresas pequeñas se han convenido en importantes

aportadorasal procesode cambiotecnológico,al menosen ciertasindustriasy unidades

geográficasen las que la competenciaentre un número significativo de empresas

pequeñas incentiva para llevar a caboactividadesinnovadoras.Sin embargo,sólo en los

ochenta, una ola de estudios empíricos (Bound et al., 1984; Pavitt et al., 1987;

Keinknecht et al., 1993) mostraron que incluso las empresaspequeñascon nivelesbajos

de actividades formales ofrecen contribuciones significativas en términos de

introducciónde tecnologíasy procedimientosde su uso, aunqueen la mayoríade los

casosintroducencambiosincrementalesmásqueradicales.

El temade si las empresasgrandesobtienenmejoresresultadosque las más

pequeñaso více-versa, así como que las empresasmás pequeñasintroducen más

tecnologíasde información y procedimientosde su uso que las grandes,ha generado

importantesexplicacionesteórico-prácticasen las disciplinas de Economía,Dirección

de Empresasy Sociología.Todavía,los postuladosteóricossonconfusos,al menos, los

impactosque el tamañotiene en el desarrolloa nivel de empresa,y en la verdadera

naturalezade la relación que afectaa las organizaciones.Y en estesentidopodemos

encontrarposturasdefendiendohipótesisde signo contrario, así en la décadade los

ochentahubo unadiscusiónimportantesobresi las tecnologíasde informaciónpodrían

convertirseen recursosinteresantespara las pequeñasempresaspuesto que podrían

alcanzarciertasventajasde suusoaun bajocoste(MeFarlan,1981).

También y sobre todo posteriormente se hadefendidounaposturacontraria.Así

en 1993 Blili y Raymond apoyándose en los menores recursos y experiencias en la

gestión de nuevas tecnologías defienden que son precisamente las pequeñas empresas
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las que tienen unas mayores limitaciones en la incorporación de tecnología de

información.

Yap y otros (1992) defienden que son las grandesempresaslasquepuedentener

mayores posibilidades de incorporar tecnologías de información. Asumen que al

disponer éstas de mayores recursos, tienen más posibilidad de contar con consultores

externoseficacesen la materia, el asesoramientoy apoyo de proveedores,la mayor

experienciaacumuladaquepuedentenerlas empresasen el uso de las tecnologíasde

información.

Basándose igualmente en los mayores recursos que poseen las grandes empresas,

Thong y Yap (1995) afirman que son precisamente éstas las que más recursos de

tecnologíade informacióntiendena incorporar.

King et al. (1989) señalanque las grandesempresasposeenun conjunto de

factores facilitadores que les permiten una mayor incorporación de tecnología de

información en las mismas como son: una demostrada experiencia de la empresa en

temas de tecnología de información, una fúerte capacidad de planificación de la empresa

que puede ser extendida a los recursos de la tecnología de información, amplia

disponibilidadde mediosinformáticosdentrode la empresay fuerteposiciónfinanciera

de la empresafrenteasus competidoresasícomo una ampliadisponibilidadde personal

cualificadoen tecnologíade informacióndentroy fuerade la firma.

McFarlan (1985),Weill (1990)y Mahmoody Mann (1993)afirmanque son las

grandes empresaslas que tienden a incorporar más tecnología de informacion.

Defiendenqueestoes debidoaque las inversionesen tecnologíade informaciónposeen

elevadosriesgos financieros en dos sentidos, el riesgo técnico debido al elevado

volumen de inversiones a realizar (medios, personal, formación, etc.) y el elevado

periodode tiemponecesariopararentabilizarlas inversiones.Y estosriesgospuedenser

afrontados sólo en el caso de grandes empresas.

El tamaño de una empresa afecta a su desarrollo de muchas formas.

Característicasclavesde empresasgrandessonsus capacidadesdiversas,las habilidades

paraexplotareconomíasde escalay de alcancey la formalizaciónde susprocesos.Estas

características hacen la implantación de operacionesmás efectiva,permitiendoa estas

grandes empresas generar resultados mejores que las empresas pequeñas (Penrose,

1959). Puntos de vista alternativossugieren que el tamaño de la organizaciónestá
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correlacionadocon el poder de mercado(Shepherd,1986). La teoría, por tanto es

confusaen la relaciónprecisaentretamañode laorganizacióny desempeño.

Paracomprenderel impacto del tamañode la empresaen la introducciónde

tecnologíasde informacióny susprocedimientosde uso, esútil entenderla racionalidad

económicaque subyace bajo la determinaciónde tamaño de empresa.Friedman

(1955:233)notaque“la distribuciónexistente”,refiriéndosea los tamañosde empresa,

reflejaambos“errores” y “diferencias” intencionadasdesignadasparatomarventajade

recursosparticularmenteespecializadosbajo el control de diferentesempresas”.De

acuerdocon esto, el tamaño de dos empresascomprometidasen la misma actividad

puedeserdiferente,con ambasexistiendode forma simultánea. Ijirí y Simoíi (1977)

dan modelosmásdetalladosde los procesosque hacenaumentaruna distribuciónde

empresasde diferentestamañosen unaindustria.Apuntanqueladistribuciónde tamaño

de empresasen una industria, es un resultadode los éxitos y fracasosde numerosas

accionesa lo largo del tiempo. El éxito de cada empresade forma individual, está

determinadopor un número de factores incluyendo lo bien que se adapta a las

condicionescambiantesen la industriacomoun todo.

Nolan et al. (1996) a través de un estudio en un conjunto de empresas

americanasdurante los años setentasobreel efecto del tamaño organizativo en el

sistemade información, describenun modelo quemuestralos diferentescaminosen los

que una empresapuedecambiarsu estructuray crecer a lo largo de suvida. Muestran

como un sistemade informaciónpuedecambiarparaacomodarseal cambioen tamañoy

estructura.En estainvestigación,estamosespecialmentededicadosacómo las empresas

se adaptan a una clase particular de cambio: la disponibilidad de tecnologíasde

información. Los efectosde estastecnologíasdependen,claramente,de lo bien que las

empresasindividualeslas utilizan y cómo suuso afectaa surealizaciónposterior.Si las

inversionesde una empresaen tecnologíasconducea resultadosvariables amplios,

entoncesno habrámotivos de cambioen la economíacomo un todo. Por otraparte,si

ciertasclasesde adaptacióna las tecnologíastienengeneralmentemáséxito que otras,

entoncesdebemossercapacesde observarlos cambiosresultantesde la mayoríade las

tendenciasen la economía.Por ejemplo, si el uso de una determinadatecnología

aumentarala viabilidad de empresasmáspequeñasque grandes,puedeser partedel

motivo paraladisminuciónen promediode tamañode la empresa.
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El cuadrosiguientemuestralas ventajasy desventajasde laspequeñasy grandes

empresasen relacióna las tecnologías.

Tabla 18: Ventajasy desventajasde las pequeñasy grandesempresasen relacióncon la

adopciónde tecnologíasde información

Pequeflasempresas Grandesempresas

Marketirig Capacidad para reaccionar con prontitud y
mantenerse al día ante los cambios en el
mercado. (Los costes de puesta en marcha en
un mercado extranjero pueden ser
prohibitivos).

Distribución extensa y facilidades de servicio.
Alto grado de poder de mercado con los
productos actuales.

Direccion Ausencia de burocracia. Dinámicas los
empresarios reaccionan rápidamente para
obtener ventajas de las nuevas oportunidades y
están dispuestos a asumir riesgos,

Directivos capaces de controlar complejas
organizaciones y de establecer estrategias
corporativas. (Pueden sufrir un exceso de
burocracia. A menudo son controlados por
contables que pueden ser adversos al riesgo.
Los directivos pueden llegar a ser meros
gestores que carecen de dinamismo en relación
a las nuevas oportunidades a largo plazo>.

Comunicación interna Redes de comunicación interna eficientes e
informales,
Proporciona una rápida respuesta a la solución
de los problemas internos ofrece la capacidad
de reorganizarse rápidamente para adaptarse a
los cambios en el entorno externo.

(Las comunicaciones internas son, a menudo,
muy voluminosas esto puede llevar a una lenta
reacción ante las amenazas y oportunidades
externas.)

Mano de obra técnica y cualificada (Con frecuencia carecen de suficientes
especialistas técnicos y cualificados. A menudo
son incapaces de sostener un esfuerzo formal en
1+0 en una escala apreciable.)

Capacidad de atraer a especialistas altamente
cualificados. Puede sostener el establecimiento
de un gran laboratorio de ltD.

Comunicación externa (A menudo carecen de tiempo o de los recursos
para identificar y utilizar importantes fuentes
de conocimientos científicos y tecnológicos.)

Son capaces de conectar con las fuentes
externas dc cnnocimientos cientiticos y
tecnológicos. Pueden permitirse servicios de
inforn,acióe, y documentación. Pueden

subcontratar 1+1) a los centros especializados.
Son capaces de comprar crucial información
técnica y tecnología.

Financiación (Pueden experimentar grandes dificultades
para atraer capital, especialmente capital-
riesgo. La innovación puede representar un
riesgo financiero desproporcionadamente
grande. incapacidad para diversificar el riesgo
mediante una cartera de proyectos.)

Capacidad para pedir prestado en el mercado
de capitales. Capacidad para diversificar eí
riesgo mediante una cartera de proyeclos.
Mayor capacidad para diversificar riesgos en
las nuevas tecnologías y en los nuevos
mercados.

Econonsias de cecata y e¡sfoque de sistemas (En algunas áreas las economías de escala crean
sustanciales barreras de entrada a las pequeñas
empresas. Incapacidad para ofrecer lineas de
productos o sistemas integrados.)

Capacidad para conseguir economías dc escala
en 1+0, producción y marketing. Capacidad
para ofrecer una variedad de productos
complementarios. Capacidad para ofrecer
importantes proyectos llave en mano.

(?recsnsscnso (Pueden experimentar dificultades para
adquirir el capital externo necesario para un
rápido crecimiento. Algunas veces los
empresarios son Incapaces de enfrentarte con
organizaciones cada vez más complejas.)

Capacidad para financiar la expansión de los
productos base. Capacidad para crecer vía
diversificación y adquisición.

Patentes (Pueden tener problemas al enfrentarse con el
sistema de patentes. No pueden permítirse el
tiempo ni los costes involucrados en un litigio de
patentes.)

Capacidad para contratar especialistas en
patentes. Pueden permitirse litigar isara
defender las patentes en caso de Infraceson.

Regulaciones guben,ansentntes (No pueden hacer frente a las complejas
regulaciones. Los costes unitarios de
conformidad para las pequeñas empresas ten, a
menudo, altos.)

Pueden proveerse de servicios legales para
enfrentarte con tos requerimientos regulatorios
complejos. Pueden extender los costes ele
regulación. Pueden obtener el ltD necesario
por conformidad.

Nota Las afirmacionesentreparéiTesVrepresenu~iáreas~ poteA~1afáesventaja.
Fuente FernándezSánchez(1996 :92 y 93, tomadode Rothwelly Zegveld,1985).

Un efecto de las tecnologíasde información sobreel tamañoes que tiende a

reducirse,ya que, el númerototal de personasque se necesitanparallevar a cabo un

conjunto particular de funciones se está reduciendo.Y aunque no hay evidencia
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empíricade que estoseasiempreasí, sí encontramosciertosestudiosempíricosque se

aproximan a esta idea (Gernstein, 1988; Moss-Jones,1990). Otros como Osterman

(1986). que, en un trabajo empírico, centrándoseen la evolución de industrias de

diferentenaturalezaen el periodode 1972-1978,estudiael impacto de los ordenadores

en el empleode los administrativosy directivosy defiendeque fruto de la introducción

de ordenadoresen las empresas,aparecennuevos puestos para apoyar algunas

operaciones.Deestaformaexplicaque la disminucióndel númerode empleadosen las

empresasen esa época puede asociarsede forma inicial a la introducción de

ordenadores,pero observa como tras esa caída inicial, aumentaposteriormenteel

númerode administrativosy directivosen las mismasempresas.

Ademásestasempresasmáspequeñasestándotadasde la flexibilidad necesaria

que las grandesempresasno tienen.

Damanpour (1992); Kimberly y Evanisko (1981) defienden que las

organizacionesgrandes tienden a adoptar más tecnologías de información y

procedimientosde uso que las más pequeñas.Afirman esto porque asumenque las

grandesorganizacionesgeneranmásrecursosquepuedenestardisponiblesparagastarse

en la adopcióne implantación de tecnologíasde información (Damanpoury Evan,

1990). Gatignon y Roberston (1989) han defendido el tamaño como predictor

significativo de la adopciónde tecnologíade informacióndadala relación encontrada

entrelas grandesempresasy los recursosdedicadosa la adopciónde la tecnologíade la

información. Pavitt et al. (1987) estudian el tamaño de las organizacionesque

introduceninnovacionestecnológicasen GranBretañaen el periodocomprendidoentre

1945-1985.Desarrollanentrevistasen 4000 empresasy llegan a la conclusiónque son

las empresasmásgrandes,por encimade 10.000empleadosy las más pequeñas,por

debajo de 1.000 empleadoslas que más adopcionesde tecnologíasllevan a cabo

generalmente.

Unacuestiónteórica importantea la que seha dedicadoatenciónespor qué el

aumentodel uso de ciertas tecnologíasde información y procedimientosde su uso

puedecambiarla relativaviabilidad de pequeñaso grandesempresas.Se contestaa la

preguntateniendo en cuenta dos efectos importantes:el primero la sustitución del

trabajo,el segundo,haceren vezde comprar.
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Sustitucióndel trabajo

Quizás la más simple explicación que seha propuestodeporqué e! tamaño

de la empresadeberíaestarrelacionadocon las tecnologías,es que las empresas

pueden,a veces,utilizar estas tecnologíaspara producir el mismo resultadocon

menos recursos.Sustituyendolabores humanaspor procesosautomatizados,las

empresaspuedenaumentarlaproductividady reducircostes.Dealgunamanera, sin

embargo,los estudiosa esterespecto,no hanapoyadoestahipótesishastafinalesde

los añosochenta32

Ademásen estudiosdirectosde la relaciónentrela tecnologíay empleo,hay

algunaevidenciade que las tecnologíaspuedenhaceraumentarel empleo.Como ya

se ha señaladoanteriormente,Osterman(1986) demostró que la inversión en

tecnologíade información dio como resultadoun aumentocomplementarioen el

número de empleados después de varios años. Berndt y Morrison (1991)

demostraronque las innovacionesde naturalezatecnológicaeran un complemento,

no un sustitutodel trabajo, especialmentetrabajo de los trabajadoresde “cuello

blanco”34.

Esteestudionospodriapermitir examinarla hipótesisdesdela perspectivade

si la sustitucióndel trabajo, debido a la introducciónde ciertas tecnologías,es la

primeraexplicaciónde la disminuciónde los tamañosde las empresas.En esecaso,

deberíamosesperarver disminución en el númerode empleadosen las empresas

asociadascon el uso de tecnologíasde información, pero no disminución en las

ventas por empresa.De hecho, si esta hipótesises correcta,podríamosincluso

observarun aumentoen las ventaspor empresaasociadascon el usode tecnologías

de informacion.

Hacer frentea Comprar

Otra posible explicación de porqué las tecnologíasde información han de

relacionarsecon el tamañode la empresaes quelas tecnologíaspuedeninducir a las

empresasa “hace?’ frentea “comprar”. Así, la respuestava a dependerde su coste.

Hrynjoltsson. 994. hace ana revisión de a líteralura.
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Podemos dividir estos costes en dos categorías: costes de produccióny costes

de coordinación.Los de producciónson los de la producciónfisica sólo. Los de

coordinaciónserefieren a los costesde desarrollarlas dependenciasentrelas tareas

de producción.Por ejemplo, las tareasde coordinaciónincluyen el asegurarseque

ias cosascorrectassehacenen los lugarescorrectosy en los tiemposcorrectos.

Podemosademásdividir los costesde coordinaciónen doscategorías:costes

de coordinación internos y externos.Cuando una empresaproducesus propios

productos,por ejemplo, los costesde coordinacióninternos incluyen los costesde

los directivosy otrosquienesdecidencuándo,dóndey cómo producirlos productos.

Cuando la empresacompra productos de un proveedor externo, los costes de

coordinación externa incluyen: los costesdel proveedorpara comercialización,

ventasy facturacióny los costesde encontrarproveedores,negociar contratosy

pagarfacturas.

En amboscasos,los costesde coordinaciónincluyen actividadesintensivas

en informacióncomo buscarinformación,comunicacióny tomardecisiones.Ya que

las tecnologíasde información son particulannenteaplicables en esta clase de

actividadesintensivas en información, se podrían explicar así muchas teorías,

previamentesugeridasde cómo el gradode adopciónde las mismaspodríaafectaral

tamañode la empresareduciendoestoscostesde coordinación.Las teoríasque se

refieren a esterespectohacendiferentespredicciones,dependiendoen la clasede

costesqueson másafectadosen cadacaso -.

Ahora, ¿cómo afectaránlas adopcionesde tecnologíade información y sus

procedimientosde uso a estoscostes?.En los casosen dondeéstaspuedenmejorar los

procesosde producción,deberíamosesperarquelas tecnologíasredujeranlos costesdc

producción. Sin embargo, estos efectos serian muy específicos para procesos

panicularesde produccióny además,paraindustriaspaniculares.

En casi todas las industrias,sin embargo,las adopcionesdc tecnologíabasadas

en la aplicaciónde tecnologíasde informacióndeberíansercapacesde reducircostesde

las actividadesintensivasde información,relacionadascon la coordinación.En general,

sí las tecnologíasreducenambos,los costesinternos y externosde coordinaciónmás

que los de producción,entoncesdisminuirá la importanciade la dimensión,en la que

~ Del inglés ~vhitecollar.
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comprartiene una desventaja.Además,deberíaaumentarel númerode situacionesen

las que comprar es más atractivo que hacer. Si por ejemplo, se subcontratamás,

dcberíamos esperar ver una disminución en el número medio de empleados por

empresa.Al contrario que la hipótesis de la sustituciónde trabajo, las hipótesis de

“outsourcing” o “subcontratación”predicenquelas actividadesrequeridasparaproducir

productoso serviciosserándivididas entreempresasmásseparadas.Esto significa que,

sí la hipótesisde “outsourcing” escorrecta,la cantidadpromediade “valor añadido”y

las ventasmediasporempresadeberíandisminuir.

Hay estudios concretosque sugieren que la aplicación de tecnologíasde

información, ha provocadouna disminución en el tamañode la empresaen ciertas

industrias.Un estudiodetalladode la industria del metal demostróque las empresas

verticalmenteintegradasse estaban“partiendo36” en empresasmás pequeñasen 88 de

106 sectoresentre 1972 y 1982 y que esto sepodría deberal uso en aumentode las

tecnologíasde información(Carlsson,1988). En un estudiode como “las alianzasde

valor añadido” estánsupliendoa compañíasintegradasde forma vertical, Johnstony

Lawrence(1988) citan tambiénejemplosen los que estefenómenoestáparcialmente

posibilitadopor la aplicaciónde tecnologíasde información. Sin embargo,no hay un

estudiocompleto para determinarsi estoscambiosson parte de una tendenciamás

amplia.

Por tamo,teniendoen cuentaque,

• El tamañoorganizativopareceestarrelacionadode forma significativa con la

adopción de tecnologíasde información y sus procedimientosde uso. Las

organizacionesgrandestienden a adoptarmás tecnologíasde información y

procedimientosde uso que las máspequeñas(Damanpour,1992 ; Kimberly y

Evanisko,1981).Gatignony Roberston(1989)han encontradorelacióndirecta

entreel tamañoy la adopciónde la tecnologíade la información.

• Mintzberg(1993)admitequesepuedeestablecerunarelaciónentreel tamaño

y la tecnología de información teniendo en cuenta otras características

organizativas.Esto nos llevaríaa extenderalgunasde las hipótesisdefendidas

parala formalizacióny especializaciónen el casodel tamaño.Arrow (1962)y

Kamien-Schwartz(1982)sostienenla teoríaque las empresaspequeñasson las

rS Gurbaxaniy Whang(1991) hacenun resumendelos mismos.
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que más tecnologíade información tienden a introducir. Gernstein(1988) y

Moss iones (1990) defiendenque la flexibilidad que las pequeñasempresas

poseen,les permite una mejor adaptacióna la introducciónde herramientas

tecnológicas.

Sometemosa contrastaciónla siguientehipótesis,

H6: El tamañoorganizativoestarádirectamenterelacionadocon la adopciónde ¡
tecnologíasde información.

El siguientegráfico muestrala causalidadde la relaciónque se ha establecido

paracontrasteteniendoen cuentalas evidenciasteóricasy empíricasresaltadas:

Figura II: Relación de característicasorganizativascon capacidadde adopción de

tecnologíade información

Variables de diseño FactoresdeContingencia

Centralización “... ¡Tamaño de la
Formalización Organización
Especialización Y

Capacidad de Adopción

tecnologías de ¡uformación
procedimientos de uso de la tecnología

Fuente: Elaboraciónpropia

‘~ Del inglés ‘decoupling”.
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2.4.ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍASDE INFORMACIÓN Y

MEDIDAS DE DESEMPEÑO EN LA ORGANIZACIÓN

Una vez descritas las variables que desde el punto de vista organizativo vamos a

emplear en cl siguiente trabajo, pasamosa continuación a realizar una pequeña

descripciónde la relaciónde la adopciónde tecnologíasde informacióny las medidas

de desempeño,fundamentalmenteaquellasrepresentativasde eficaciay eficiencia.

2.4.1. Tecnologíasde información y medidas de desempeño

Algunosestudiosa nivel de análisisorganizativo,han examinadola relaciónde

las inversionesen las tecnologíasde informacióncon ciertosindicadoresde desempeño

organizativo,comocostesoperativos,rentabilidadeconómicay rentabilidadfinanciera.

Se dice que éstas permiten obtenerun producto mejorado en variedad,calidad, y

satisfacciónal cliente, a la vez que posibilitan el desarrollode procesosde gestióny

facilitan unamayorproductividaden el trabajo.Sin embargo,talesmejorasa veces,no

aparecenreflejadasen ratios de desempeñofinanciero,ya que los beneficiospuedenser

redistribuidos a lo largo de la organizacióno pasara los consumidores.Por ello, el

estudiode los efectosde la aplicación de tecnologíassobreel desempeñoorganizativo,

ha de basarseen medidasintermediasque van a dar una mayor confirmación de las

ventajasdel usode éstas.

McFarlan(1981),Cashy Konsynski (1985),Chameset al. (1985)y Come el al.

(1986) ya anunciabanen la décadade los ochentaque la adopciónde tecnologíasde

información era importanteporque iba a constituir una llave a la hora de conseguir

ventajacompetitivaen el futuro. Otros, como Dicksonet al. (1984) y Clemonsy Row

(1991)han destacadoque la introducciónde tecnologíasde información en la empresa

es, ante todo, una necesidad,y la ausenciade las mismaspodría llevar a una clara

desventajaen unasorganizacionesque no la tienen frentea otrasorganizacionesque sí

la poseen.Desgraciadamentelas relacionesque sehan establecidogeneralmenteentre

tecnologíade informacióny desempeñoorganizativolo han sido en función a] análisis

de casosconcretosen empresaspor tanto específicas,por ello, hemosde reconocerque

existeun sesgohoy aún importanteen los estudiosque tratande analizarlos impactos
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dc la adopción de tecnologías de información en el desempeño de las organizaciones

(Mahmood, 1997). Ya en la décadade los noventahan aparecidoalgunos estudios

acompañados de nuevo por los análisis de casos, que se han referido al sector como

unidad principal de análisis.Son estosprecisamentelos quenoshan inspiradoa la hora

de tratarde buscarrelacionesentremedidasde desempeñoy adopcionesde tecnología

de información.

Entre los estudiosque relacionanadopciónde tecnologíasde información y

desempeño,y aplicansu análisisempíricoen casosconcretos,merecendestacarselos de

McFarlan (1981), Cash y Konsynski (1985), Chameset al. (1985) y Podery Millar

(1985). Chameset al. (1985) defendieron que las adopcionesde tecnologíasde

ínformaciónen la empresaproducíanun mejordesempeñode procesosmedido en ratios

típicos de eficiencia, como rentabilidad económicay financiera. McFarlan (1981)

destacóque las tecnologíasde información mejorabanel desempeñogeneral de las

organizacionesal hacerposible la creaciónde barrerasde entrada,creandocostesde

cambioy cambiandola basede la competencia.Ponery Millar (1985)afirmabanque

las tecnologías de información podían ayudar a mejorar el desempeñode una

organizaciónofreciéndoleunaventajacompetitivapuestoque permitenaccionescomo

por ejemplo,disminuir costesy fomentardiferenciaciónde productos.Dentro de este

primer grupo tambiénpodemosdestacarlos trabajosde Clemons y Row (1989) y

Clemons(1991) quienesen una posturacontrariaa los anteriores,defiendenque la

tecnologíade información esuna necesidad,por tanto, lleva a las empresasa mantener

unaposición adecuadaparadesarrollartareas,perodificilmentea un mayordesempeño.

En el segundogrupode investigaciones,las que utilizan el sectorcomo unidad

de análisistampocohemosencontradoestudiostotalmenteconcluyentes(Barua,Kriebel

y Mukhapadhyay,1995; Nault, 1995).Sólo los que desarrollaronBehrens(1993)y Hitt

y Brynjolsson (1994) concluyeronen una clara relaciónpositiva entre la adopciónde

tecnologíasde información y medidasde desempeño.En el primer caso,se contrastó

positivamentela relación entre las inversionesen tecnologíasde información y la

rentabilidadfinancieraen empresasdel sectorserviciose industrialesamericanas;en el

segundocaso,se hizo un análisis similar sólo parael sectorservicios llegándosea las

mismasconclusiones.
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En un estudioen empresassuministradorasde material sanitario,Cron y Sobol

(1983) pudieron únicamente establecer que el uso limitado de tecnologías de

informaciónsc asociabacon empresasde bajorendimiento.

Turner en una investigación realizada en el año 1985 entre 58 empresas

bancariasno encontró relación significativa entre el rendimientode las empresas

medido como rentabilidad sobre el activo y las inversiones en tecnología de

información, tomandocomo medidade estasúltimas la relación entre el gasto en las

tecnologíasy el activo total de la empresa.

Concretamenteen un estudio aplicado al sector asegurador,Bender (1986)

concluyeque sepuedeconsiderara la inversióntotal en sistemasde informacióncomo

buen predictor del rendimiento financiero de las empresas,encontró en especial

relacionessignificativas entre el rendimiento de las empresascon variables como

inversionesen personalespecializadoen tecnologíasde informacióny hardware.En este

mismo sectory aplicadoa un caso concreto,Clement y Gotlieb (1987) encontraron

relacionespositivasentrelas inversionesen sistemasde informaciónen línea, la mejora

de las tareasde controlde los directivosy la reducciónde costesde transaccion.

Otros autoreshan detectadoque la tecnologíade información porsí sola no es

elementoque fomente unos mejoresresultados,pero combinadacon otros sí. Por

ejemplo,DeLoneen un trabajo llevado a caboen 1988en empresasindustrialesllegó a

la conclusiónqueel compromisode los directivosde las empresascon la integraciónde

las tecnologíasde informacióny los conocimientospreviossobredichastecnologíasson

factoresclavesa la hora de obtenermayorprovechoen las inversionesde tecnologíadc

informacióny de potenciarsus efectospositivossobrelos resultadosde las empresas.

Weill (1990) intenta identificar medidasde los efectosde las tecnologíasde

información sobrelos resultadosde las empresas.En su estudio, realizadosobre68

cmpresasmedianaspertenecientesal sector industrial durante los años 1982-1987,

determinalas variablesde tecnologíade informaciónestratégicas,segúnel autor, son las

inversionesquepersiguenconseguirventajascompetitivasincrementandolas ventas;los

objetivos de rendimientode la empresa(crecimientode las ventas,rentabilidad sobre

activos,reducciónde costes,rentabilidady excelenciatécnica;las estrategiasgenéricas

de Poner(1985)y las medidasde rendimientode la empresa(crecimientode las ventas,

rentabilidad sobre activo y número de trabajadoresno relacionados con tareas
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productivas/ventas). En sus conclusiones señala como no se pudieron establecer

relacionesclarassignificativasentrelas inversionesen tecnologíade información con

tendenciaa incrementarventas o reducir costes y las variables de rendimientode

crecimientoen ventaso rentabilidadsobreel activo de la empresa.Sólo en el medio

plazo la rentabilidad sobreel activo seveíainfluida por las inversionesen tecnologíade

información en las empresaspionerasen la aplicaciónde esastecnologías.

Harris y Katz (1991) llevan a cabo una investigaciónrelacionandomedidas

porcentualesde la inversiónen tecnologíade información(gastoen TI/gastosoperativos

totales e ingresos/costesde tecnologíade información) con medidasrelativas de los

efectos sobre el rendimientode la empresa(costes operativos e ingresosbrutos),

concluyendoque en las empresascon mayor rendimientosedetectanmenorescostes

operativosy mayoresinversionesen tecnologíade información.

Volviendo al sectorseguros,Francalanciy Galal (1998) llevaron a cabo una

investigaciónen cincuentay dos empresasaseguradorastomandocomobaselos datos

de la LOMA>7 en un período de diez años. Tratan de analizarel impacto de las

tecnologíasde informacióny la composiciónde los trabajadoresen la productividadde

estasempresas.Estosautoresasumenque las relacionesdirectaspositivaso negativas

de causalidadque sehanencontradoen estudiosanterioresentremayoresinversionesen

tecnologías de información y mejoras en productividad (Weill, 1992; Hitt y

Rrynjolfsson, 1993, 1996; Mahmood y Mann, 1993)se basan en dos enfoques:el

imperativo tecnológico y el organizativo. El primero considerala tecnología de

informacióncomo un factorquedeterminael comportamientode los individuos y de las

empresas.Las tecnologíasde información por sí solas no explican de forma óptima

variacionesde productividad.El segundodefiendeque los resultadosen una empresa

tienenque ver con la forma en que los diferentesrecursosorganizativos,humanosy

tecnológicos se combinan por la dirección de la empresapara conseguir objetivos

propuestos.Por tanto, de nuevo la tecnologíapor sí sola no consigue mejorar los

rendimientosde unaempresa.

Por ello, Francalanciy Galal (1998) tomanestaúltima visión paraobservarcl

impacto de las inversionesen tecnologíay la composiciónde los trabajadoresen la

productividadde una muestrade empresasen el sectorasegurador.Según ellos, para

Att os Managenscnt Association. ca una asociación americana que realiza estudios sectoriaics sobre las conapañias dc seguros dc vida.

Ih,adarnenaaln,cntc en el nacrcado anacócano.
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conseguir una mayor productividad, las inversionesde tecnologíade informaciónhan

de estar acompañadas de cambios en la composición de los trabajadores. Las

tecnologíasde información puedenproducir un efecto sustitución sobre las tareas

repetitivasde los trabajadoresde diferentesniveles en las organizaciones.Para ello

proponenun conjuntode medidasde la relaciónentrelas tecnologíasde informacióny

la estructurade los trabajadoresy suefectoen el rendimientode las empresas:

• Medida de tecnología de información: gasto de tecnología de

información/ingresosporprimas.

• Medida de la composición de los trabajadores:ratios de intensidad de los

trabajadores,directivos, profesionalesy administrativosdividido por el número

total de trabajadores.

• Medida del rendimientode la empresa:ingresosde primasporempleadoy gastos

totalesdivididosentreingresosde primas.

En sus conclusionesdestacanla existenciade relaciones estadísticamente

significativasentrelas inversionesen tecnologíade informacióny la composiciónde los

trabajadoresen los modelosde productividadpropuestos.Esto apoyapor tanto, la idea

de que las tecnologíaspor sí solasno explicanmejoresresultados.

Sin embargo,y en relaciónmásdirectacon las hipótesisque planteamosen este

estudioparasu contrastaciónempírica,merecenla penaserdesatacadoslos trabajosde

Banker y Kauffman (1991); Wei]l (1992); Mahmood y Mann (1993) y Hitt y

Brynjolfsson (1996). Banker y Kauffman (1991) encuentranrelacionespositivas entre

las inversionesen tecnologíasde información y la eficacia organizativa. Son las

organizacionesque más invierten en tecnologías de información las que están

obteniendomayoresnivelesde facturaciónen su negocio.Weill (1992)destacatanto las

ínversíonesde las compañíasen tecnologíasde información como los hábitos de

utilizaciónen cuantoa factoresdeterminantesparapoderllegar a establecertal relación.

Mahmood y Mann (1993) resaltaron la necesidadde utilizar varias medidas de

desempeñoparaanalizartalesrelaciones,y tambiéndejaronentreverla necesidadde

utilizar medidasde caráctermás cualitativo, lo que nos ha llevado a considerarlas

concepcionesteóricas ya destacadasy desarrolladaspor autorescomo Goidmanct al.

(1995),Liebermanet al. (1997) ; Penningset al. (1997)y utilizar unanuevamedidade

desempeñoparaincluir en nuestromodelo, la agilidad.
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En su estudio,N4ahmoody Mann (1993)establecenquemedidascomo los ratios

que relacionan el gasto en tecnologíade informacióncon el total de gastosoperativos,o

cl presupuestode tecnologíade informacióncon respectoa los beneficiosde la empresa,

no hacensino ponerde manifiestocualessonlas empresasquemásgastanen tecnología

de información, pero no miden el grado de éxito de tales inversiones.Tampoco

identifican la diversificaciónde las aplicacionesde tecnologíade información a través

de lasempresasy suefectosobrelos resultados.

Establecen,como se muestraen la siguientetabla, cincomedidasde la inversión

en tecnologíade informaciónen las empresas.

Tabla 19: Propuestade medidadel esfuerzoinversoren tecnologíade información

variableutilizada explicación

1.. Presupuesto anual de tecnología de información como

porcentaje de los beneficios de la empresa

cuánto gasta una organización en comparación con

sus competidores

2.- Valor de la inversión en tecnología de información

que posee la empresa como porcentaje de los beneficios

cómo viene manteniendo la actualización de su

tecnologíade información

3.- El porcentaje de presupuesto de tecnología de

información que se gasta en contratación y formación del

síaff directivo de tecnología de información

la bnena disposición de la empresa para poseer

directivos bien preparados en dirección de tecnología

de información

4.- El porcentaje de presupuesto de tecnología de

intérmación que se gasta en formación de tecnologia de

información del personal de la empresa

la buena disposición de la empresa para disponer de

personal con formación actualizada en tecnología de

información

5.- El número de ordenadores y otros terminales como

porcentaje del número de trabajadores

el nivel de accesibilidad de los empleados de la

empresa a las tecnologias de información

Fuente Mahmood y Mann (1993 >05)

En relación con las medidasde rendimientode la empresa,establecenseis

variablesque reflejanaspectosinternos y externosque explican los resultadosde una

empresa,como se muestraen la tablasiguiente.
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Tabla20: Propuestade medidadel rendimientode la empresa

Variable explicación

1 . Rentabilidadsobrela inversión

2. Rentabilidadsobre las ventas

3. Crecimienlode los beneficios

son medidas del rendimiento económico o rentabilidad de la empresa

4. Ventas sobre ci activo de la empresa

5. Ventas por empleado

~ii medidas de productividad de la empresa

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

Fuente: Mabmood y Mann (1993 :106)

Realizaronun análisis de las relacionessignificativas entre dichas variables

consideradas de forma agrupada, utilizando la regresión canónica, sobre una muestra de

las cien empresas con más éxito en la utilización de las tecnologías de información

publicada por ComputerWorld llegando a las conclusionesque el porcentajedel

presupuesto de tecnología de información se relacionaba de forma positiva con las

ventas sobre el activo total o rentabilidad sobre inversión. Pero, el presupuesto anual

destinadopor las empresasa tecnología de información como porcentajede los

beneficios,no serelacionapositivamentecon las variablesde rendimientoeconómico.

En un trabajo desarrolladopor Hitt y Brynjolfsson (1996) sobre 370 grandes

empresasde los sectoresindustrial y de servicios,en el periodode 1988-1992,intentan

comprobarel efecto que las inversionesen tecnologíade información tienensobreel

rendimientode la empresa,medido en basea la productividad,rentabilidady excedente

de consumo. Como medida de productividaddc la empresase utiliza la función de

producción de Cobb-Douglas,en la que se mide la elasticidad de las variables de

inventaríoen tecnologíade información, el capital de la empresamenosel valor de su

activo en tecnologíade informacióny los costesde personalde la empresa,en relación

al valor añadidode la empresa,como las ventasbrutasmenoslos gastosbrutossin tener

en cuentalos costesde personal,intereses,tasasy depreciaciónmonetaria.

Como rentabilidadde la empresasetomó la rentabilidadsobreel activo y sobre

capital de la empresa.En estetrabajo no se concluyeuna relación positiva entre las

inversionesen tecnologíade informacióny rentabilidadde la empresa.Sin embargoeste

estudiomuestradosconclusionesrelevantes,en los sectoresdondeel costeseconsidera

factor estratégico,las tecnologíasde información podríanser una forma de mantener
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estrategiasde liderazgo en costes. En este estudio ademásse concluye que las

inversionesen tecnologíade informaciónno sonpor sí mismaslas que determinanel

exito empresarial. Y en este sentido Weill (1990) precisamente menciona el uso que de

esastecnologíashacenlas diferentesempresas,haciendohincapiéen la conventenciade

utilizar medidas que muestren una mayor o menor intensidad en el uso de las

tecnologías 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

realizadocon respectoa esta relación existen claras “deficiencias”, en las medidas

utilizadas,poruna partede adopciónde tecnologíasde informacióny por otrapartede

desempeñoorganizativo.En estesentido,algunosautorescomo Weill y Olson (1989)

realizanunadiferenciaciónentretrestipos de aplicacionesde tecnologíade información

como semuestraen la siguientetabla.

Tabla 21: Tipos de aplicacionesde tecnologíade información utilizadas por las

empresas

Tipo de aplicación de tecnología de información Objetivo perseguido

Estratégicas incrementar ventas

informativas mejorar el proceso de tomas de decisiones de la dirección

Transaccionales reducir costes, sustitución de mano de obra por capital

invertido en tecnología de información

Fuente: Adaptado de Weiii y Olson (1989)

Powell y Dent-Micallef (1997) también proponenuna escalacualitativa que

mide el grado de implantación de los distintos tipos de tecnología de información en las

empresasdel comerciominorista. En su estudio,utilizan concretamentecomo medida

de la tecnología de información escalas que miden la intensidad de uso de los diferentes

tipos de tecnologíasde información que las empresasutilizan. Como medidas de

rendimientode la empresautilizan dos escalas,una escalaque mide el rendimiento

global de la empresay otraque mide el rendimientode las tecnologíasde información

relativasa la productividad,ventas,rentabilidad,posición competitivade la empresay

rendimientoglobal. En su estudio llegan a las conclusionesque las tecnologíasde

informaciónpor sí solasno explicandiferenciasde rendimientoen las empresas,sin
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embargo, estas diferencias pueden ser mejor explicadas cuando se consideranotros

recursos complementarios y además parece que sí se observan mejores resultados en las

empresasque son másintensivasen tecnologíade información.

Por ello, y de nuevo tomandoen consideraciónel trabajo de Subramaniany

Nilakanta (1996) hemos tratado de reforzar ambas, por una parte las medidas de

adopciónde la tecnologíade información, distinguiendodosdimensionesy tres niveles

de medida paracadadimensióny en segundolugar tomandomedidasclásicasya en

estosestudiosde desempeño,distinguiendoentreeficaciay eficienciay una de carácter

más novedoso,apenasutilizada para someterlaa contrasteempírico, pero resaltada

como importantecn una sólida teoría, la agilidad, a la cual vamos a dedicarmás

atenciónen los subepígrafessiguientes.

Por tanto, teniendoen cuentaque,

• Haypocosestudiosconcluyentesen esteúltimo tipo de investigación,quizásbasado

en el hechode que no existauna medidageneralmenteaceptadaa la horade medirel

desempeñoorganizativo. La mayoría de los autores recurren a utilizar varias

medidas,pero incluso en estoscasos,en los que sehan utilizado múltiples medidas

de desempeñoorganizativo,suselecciónha sido másbienarbitrariay conunadispar

baseteórica(Kenneth,Lawrence y Boatwright, 1996).

• Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) han relacionadola escasezde estudios

concluyentesque relacionantecnologíasde informacióny desempeñoorganizativo

con las deficienciasen las medidasde desempeñoutilizadas(setomasólo una, y eso

es sólo unapartedel desempeño).Mahmoody Mann(1993)destacanlanecesidadde

utilizar varias medidas de desempeñopara analizar esas relaciones, poniéndo

especialmentehincapiéen las de caráctercualitativo, raramenteutilizadas en los

estudiosque hanrelacionadoambasvariables.Estaha sido laorientaciónde medidas

adoptadasen esteestudio.

• Como antecedentesmás directosa las relacionesque planteamos,encontramoslos

trabajosde Banker y Kauffman (1991), en el que se encuentranrelacionespositivas

entrelas inversionesen tecnologíasde informacióny eficaciaorganizativa; Harris y

Katz (1991)que llegan a la conclusiónde que esel uso que la organízacionhacede

la tecnologíalo que la lleva a un mayordesempeño; Weill (1992)que destacatanto
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inversionesen tecnologíascomo hábitosen su uso como factoresdeterminantesde

un mayordesempeño.

• Por tanto esta investigación, teniendo en cuenta que puede haber relaciones

substancialesentre tipos de medidas de desempeñoorganizativo y diferentes

dimensionesde la adopciónde tecnologíasde información,y utilizando por tanto la

“dicotomía” entre adopción de tecnología de información y desarrollo de

procedimientosde su uso,proponeque estasdos últimas conducirána mejorasen

diferentes tipos de medidas de desempeñoorganizativo. Partiendo de que las

adopcionesde procedimientosde uso de las tecnologíasde información, impulsana

la coordinaciónorganizativa,seesperaque altosniveles de estetipo de adopciones

permitirán altos niveles de eficiencia organizativa.Las adopcionesde tecnología

propiamentedichas,por otro lado, se designanparahacera una organizaciónmás

competitiva en el mercado, por ello, se esperaque altos niveles de adopciónde

tecnologíade información permitan altos niveles de eficacia organizativa. Esto

conduceal planteamientode las siguienteshipótesis:

L

H7: Existe una relación directa entre las adopcionesde procedimientos de uso de

las tecnologíasde información y la eficienciade la organización.

HS: Existe una relación directa entre las adopcionesde tecnologíasde información

y la eficaciaorganizativa.

H9: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologíasde información y

sus procedimientosde uso y la agilidad organizativa.
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La siguientefigura muestraprecisamentela causalidadde estarelación

Figura 12: Capacidad de adopción de tecnologías de información y desempeño
organizativo

Capacidad de Adopción

tecnologías de información
procedimientos de uso de la tecnología

Fuente: Elaboración propia
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2.4.2. Desempeño la eficacia y la eficienciaOrganizativas

2.4.21.La Eficacia Organizativa

Una organización es eficaz en la medida en que alcanza los objetivos

perseguidos.En estesentido,Etzioni (1964),hablade eficaciacomo el gradode logros

obtenidos.

FernandezRíos y Sánchez(1997:55), definen la eficacia como “el grado de

correspondenciaque existeentrela organizaciónen cuantoa sistemade significadosy

el resultado de transformardicho sistema en una realidad objetiva”. Ellos mismos

destacanque el concepto, en cuanto al grado de cumplimiento del sistema de

significados,secaracterizaporsu realidad.Los resultados,desdesu punto devista, no

sonartificialesni inventados,sino que sonhechosrealesque resultande la aplicaciónde

los elementosy relacionesdel sistema.

No existeun únicocriterio paramedirla eficaciaorganizativa,máximeteniendo

en cuenta que los objetivos de las organizacionesson múltiples, frecuentes,

contradictoriosy dificiles de identificar. La tendenciade los distintos autores e

investigadoresque han tratado con profundidadel conceptode la eficaciaorganizativa

ha sido reflejarlao medirlaa travésde múltiplesvariables.

Pero,a pesarde los diferentescriteriosde medicióny la falta de criterio común,

espoco probableque desaparezcanlos estudiossobre la eficaciaorganizativa,y para

ello nospareceinteresanteconsiderartrestipos de razones:

• Razonesteóricas: en todos los estudios de organizaciones,aparecende forma

implícita o explícitanocionessobrela eficaciay las diferenciasentrelas consideradas

organizacioneseficacesy no eficaces.Destacanporejemplo,como en la teoria de la

contingenciase enfatizala congruenciaentrela organizacióny su entornocomo el

aspectomás importanteparalograrunaorganizacióneficaz.

• Razonesempíricas:esuna mediciónapropiadaa la hora de tratar de compararpor

ejemplo diferenciasentredistintasorganizaciones.Base sobrela que nosapoyamos

paraafirmar que unadeterminadaorganizaciónes máseficazque otra.

• Razonesprácticas:se necesitaalgún criterio a la hora de lanzar juicios sobrelas

organizaciones.

El cuadrosiguientemuestra,diferentescategoríasde indicadoresde eficacia

organizativa.
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Tabla 22: Indicadores de eficacia organizativa

Indicadoressubjetivos Efectividad percibida, evaluacionesde los supervisoresy de los
compañeros,etc.

Medidaseconómicas Costeporunidaddeoutput,ventas,ganancias,etc.
Medidaspsicológicas Satisfacción,implicación,motivación,actitudes,moral, etc.
Recursoshumanos Rotación,acción disciplinar,etc.
Cantidadde output Producción,número de libros, de patentes,etc.
Calidadde output Nuevas ideas,aumento de propuestasde soluciones,etc.
Realización de tarea Tiempo para la realización, horario, ritmo de trabajo, etc.
Medidasambientales Cantidad de recursosobtenidos, contribución a la sociedad,etc.
Puntuaciones GPA, puntuacionesde lostests,etc.
Medidaspolíticas Cantidad de poder, control, etc.
Fi¡cntc: Adaptado de Fenandez-Rios y Sánchez (1997)

Los primerosmodelosde mediciónde la eficacia organizativaestabanbasados

en los objetivos; estoes, cuantoantesse obteníanlos productosy/o serviciosque una

organizaciónproducíacon sus objetivos, se la considerabamás eficaz (Etzioni 1960).

Debido precisamentea las dificultadesen describirlos objetivos de las organizaciones,

estos modelos no se han consideradocompletos (Mohr, 1983 ; Miles, 1989). Los

modelossistémicosno se han centradotanto en fines específicosde las organizaciones,

sino en los mediosnecesariosparaconseguirlos fines (Miles, 1980).De acuerdocon el

modelo de sistemas,las organizacionesson eficacesen la medida en que adquieren

recursosnecesariosparala manutencióndel sistema(Yuchtmany Seashore,1967). Los

modelosque destacanlos procesosinternosde las organizacionesa la horade encontrar

eficacia asumenque cuantomás integradosestánlos miembrosde una organización,

más fácil esel flujo de información;o, cuantomayores la satisfacciónde los miembros

en general,máseficazes la misma (Katz y Kahn, 1966, Likert, 1967).

Por otra parte, se han desarrolladomodelos de “constituyentesmúltiples” de

eficaciaorganizativa.Estosmodelossugierenquelas organizacionesson eficacesen la

medidaen la que susconstituyentesestánal menosmínimamentesatisfechos(Connolly,

Conlon y Deutsch,1980, Keely, 1978, Miles, 1980),y los criteriosque sesugierenpara

asegurar eficacia organizativa incluyen temas como daños a los empleados y

contingencias,productosy procesosal azar(Keeley, 1984), fidelidad del consumidor,

unafuerzadel trabajosostenibley la calidadde la sociedad(Camerony Whetton, 1983).
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Gaertner y Ramnarayan (1983:97) definen la eficacia de las organizaciones

como “la habilidad de una organización para tener éxito con sus productos y

operacionesde sus variadosconstituyentesinternosy externos

Es importante examinar la eficacia de las organizacionesno sólo desde la

perspectivade la organizacióno las accionesque influencianen la misma,sino también

desde la perspectivade su impacto en, y su contribucióna varias acciones.Desdela

perspectivade la organizacióncomo un sistema de interacciones,se resaltan los

interesesde la misma en los elementosexternos,su supervivenciay su bienestar.

Campion, Pappery Medsker(1996), teniendoen cuentala importanciaque el

trabajoen grupotienehoy en las organizaciones,tratande medirlas relacionesentre las

característicasdel trabajo en equipo y la eficacia. Para ello toman tres criterios de

eficaciaparaestudiarel impactode cinco característicasde trabajo en equipo,como se

muestraen la figura siguiente.

Figura 13: Característicasdel trabajoen equipoy eficacia

Características Criterios de Eficacia

Diseño de Trabajo
Autonomia
Participación
Variedad de tareas
Significado de las Tareas
identidad de las Tareas

Interdependencia
Interdependencia de Tareas
Interdependencia de Resultados
lnterdependenc¡a de Retroalimentación

y recompensas

Composición
Heterogeneidad
Flexibilidad
lamaño relativo
Preferencia por el trabajo en equipe

Contexto
Entrenamiento
Apoyo de a Dirección
ComunicacióniCooperaciónentre equipos

Proceso
Potencia
Apoyo Social
(‘ompartición de trabajo
Comunicación/Cooperación en el Equipo

Fuente: Campion, Papper y Medsker (1996 :442)

4

1’

•1

Productividad

Satisfacción

Juicios de la Dirección
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Lawrencey Lorsch (1967) desdeun enfoquecontingente,trataronde estudiar

las caracteristicasque debíantenerlas organizacionesparaenfrentarse“eficazmente”a

las condicionesdel entorno,paraello realizaronuna investigaciónen la quecompararon

diez empresasque llevaban a cabo su actividad en diferentes medios industriales.

Llegaron a la conclusión que las empresas con alta diferenciación e integración

conseguían el éxito. Galbraith (1973) pone de manifiesto que no hay una fornm única de

ser eficaces. Scott (1981), sostiene que la mejor forma de organizar es en función de la

naturalezadel entorno con el que la organizacióninteractúa. Khandwalla (1973)

afirmabaque la clave de la eficacia en las organizacionesempresarialesestáen una

combinaciónapropiadade las diferentesvariablesestructuralesde forma flexible frente

a unaestructuraciónrígidade los diferenteselementos.

Desdeun punto de vista contingente,las organizacioneseficacesson las que

encuentranuna coherenciainternaentre los atributos relevantes.El modelo ecológico

complementaa la perspectivacontingentedestacandoel papel del entorno.El entorno

hace que sobrevivan unas organizaciones y perezcan otras, como señalan Aldricb (1979)

ó Freeman (1982).

Frentea Petersy Waterman(1987)quienesestudianlas característicasque hacen

a las grandesorganizacionesamericanas“excelentes”, Clifford y Cavanagh(1985),

estudian medianas empresasnorteamericanas,llegando a la conclusión que éstas

empresascuentancon una seriede rasgosdiferenciadoresentrelos que están:sentidode

misión, atencióna lo fundamental,mínima burocracia,utilización de tecnologíasde

información,mentalidadde clientesy motivacióndel personal.

Goldsmítli y Clutterbuck(1985) analizaronveinticinco empresasbritánicasen

función del volumende producción,ventas,etc., y caracterizadasporserfamiliares o

estarfuertementeinfluidas por el fundador o un líder. Llegan a la conclusión que las

característicasde éxito de las mismas son: liderazgo, autonomía,descentralización,

control, orientaciónal mercado,concentracióndel negocioalrededorde una actividad,

utilizaciónde tecnologíasde información,integridad,etc.

En España, a esterespecto,son destacableslos trabajosde García Echeverría

(1989), Bueno y Morcillo (1990), Viedma (1992), y Sánchez (1992, 1995).

Para Katz y Kahn (1977) las organizacioneshan de ser tanto eficacescomo

eficientes,eficaces politicamente, eficientes internamente.Entienden como eficacia
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organizativala capacidadde lograr un máximo de utilidadesparala organizaciónpor

medioseconómicosy técnicos,y en estesentidolas tecnologíasde informaciónpueden

aportaren el logro de esaeficacia.

Narayanany Nath en 1993 explican elementoscaracterísticosde tipos de

indicadoresde eficaciaorganizativaejemplificandoparael casode los hospitales.

Tabla23: Elementoscaracteristicosde indicadoresde eficaciaorganizativa

Dimensiones Resultados Procesos Estructurales
loco Ouptuts de la organización Cantidad y calidad de las

actividades realizadas por la
organización

Capacidad para el rendimiento
efectivo

Supuestos Se acepta bien una tecnología de
conversión

Los procesos conducen a
resultados

Se utiliza la capacidad actual

Problemas La comparación resulta
problemática porque los isputs
pueden ser diferente!. Necesidad
de determinar el marco temporal
(corto ss largo plazo)

Los auditores pueden resultar
costosos

Ventajas Fácil comprensión Evalúa directamente los valores
del rendimiento

Los datos no suponen grandes
gastos

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

Pueden confundirse los procesos
con el contenido

Pueden ahogar la innovación

Ejempios Cambio en el estado de la salud de
los individuos

Número de pacientes vistos en
urgencias

Número de camas hospitalarias

E tiente Narayanan y Nath (i 993 : i 80).

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 más que en los fines. Según ellos, la eficacia vendrádefinida por la

posición negociadorade la organizacióncon respectoa su entorno y la habilidad para

explotarsu entornoen la adquisiciónde recursosescasosy valiosos.

Estos autores,para poder identificar y medir los indicadoresde la eficacia

organizativa,partende un númerode 76 variablescon las que analizanel rendimiento

de 75 empresasde seguros.De las relacionesentrelas diferentesvariables,llegaron a

identificar 10 indicadores principales de eficacia, que se resumen en uno

fundamentalmente,la posiciónnegociadora.

El cuadrosiguientemuestrafactoreso indicadoresfundamentalesde la eficacia

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

Factor Concepto(ejemplos)
Volumen de facturación Ingresospor primas obtenidasen un periodo concreto ó

pólizasvendidasen relación al tamañode la empresa
Costo-producción Costopor unidaddel volumende ventas
Productividadde los nuevosmiembros Productividad de los que tienen menos de 5 años de

antigUedad
Edad Frecuenciay productividadde Los empleadosmenoresde 35

años
Indice empresarial Combinación de tres índices de rendimientos, no

relacionados conceptualmentey que reflejan la capacidad
de las agenciaspara conseguir un rendimiento global alto
mediante cualquier estrategia

Crecimiento de mano de obra Cambiosrelativos y absolutosal nivel de la manode obra
Dedicacióna la dirección Comisiones por ventas obtenidas por los directores de las

agencias
Costosde mantenimiento Mantenimiento de cuentas,no de facilidades físicas
Productividad de los miembros Volumen medio de lasnuevasempresaspor agente
Penetraciónen el mercado Proporción del mercado potencial queestásiendo explotado
Fuente: Adaptadode Yuchtmany Seashore(1967).

A efectosde la presenteinvestigaciónse ha utilizado una medida genérica

generalmente aceptada para la medición de la eficaciaen el sentidodestacado,comoes

el volumende facturaciónde los ingresos por primas.

2.4.2i1. La Eficiencia Organizativa

La eficiencia, según Emerson (1912), es la relación entre lo que se consigue y lo

que se puede consegutr.

La eficiencia se define como la razón entre los “inputs” y los “outputs”. la

cantidad de recursos empleados en la producción de un output, o como la capacidad

técnica de una organización para minimizar los costes en transformar insumos

específicos en resultados aceptables (Katz y Kahn, 1977). Según Gibson, Ivancevich y

Donnelly (1983), es la capacidad de una organización para obtener productos con el uso

mínimo 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 señalado en el epígrafe anterior, tiene que ver

con el grado en el que se logran los objetivos, basándose en la relación de resultados

obtenidos y resultados deseados (Menguzzato y Renau, 1991), según Bluedorn (1980),

la eficiencia se basa en hacer “las cosas conectas”, “lo mejor posible”, “de la mejor
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manera”.La eficacia implica si las cosasbien hechasson las que en realidaddeberían

serhechas.En virtud de esto,parecelógico que,procesoseficientesvayana constituirse

en resultadoseficaces.

El cuadrosiguientemuestradiferenciasentrela eficienciay la eficacia.

Tabla 25: Diferenciasentrela eficienciay eficacia

EFICIENCIA EFJCACJA
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 la utilización de los recursos
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
Entrenar a los subordinados Proporcionar eficacia a los subordinados
Fuente: Chiavenato(1989 :191)

Katz y Kahn(1977)hablande la eficienciaorganizativaen cuantoel gradoen el

que aumentantodaslas formas de recuperaciónenergéticade la organización,lo cual

queda determinadopor una combinaciónde la eficiencia de la organizacióncomo

sistemay su éxito en obtener,en condicionesventajosas,los insumosquenecesita.

El siguiente esquemamuestrael conceptode eficiencia segúnKatz y Kahn

(1977).

Figura 14: Conceptode eficiencia

ENTORNO ORGANIZACIÓN

Medioseconómicos-técnicos
Transacciones
Mediospolíticos —4

/7
Insumos/energí

EFICIENCIA

st
Eficiencia Supervivencia

Efectividadpolitica 7
Ganancias

Fuente: Adaptadode Katzy Kahn(1977)

Según Kendrich (1977), desdeel punto de vista de producción,la eficienciase

expresacomo la relación de los medios utilizados para conseguir los resultados

deseados.Algunas de las relacionesutilizadaspara medir la eficiencia entoncesson:
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beneficios/capitalutilizado; beneficios/ventas;ventas/capitalutilizado; ventas/stocks;

ventas/empleados;beneficios/empleados,etc.

La eficiencia se ha estudiadotambiénen términos de resultadosfinales de la

empresa,a travésdel valor añadidopor la organizaciónsobrerecursoscomprometidos,

utilizando rentabilidadeconómicay rentabilidadfinanciera(Harris y Katz, 1991; Weill,

1992 ; Hitt y Brynjolfsson, 1994). También se han utilizado otras medidas, como

productividad del trabajo y productividad en la gestión (Barua, Kreibel y

Mukhopadhyay,1995;Rai, Patnayakuniy Patnayakuni,1996).

A efectos de la presenteinvestigaciónse han utilizado medidasgenéricas

generalmenteaceptadasparala medición de la eficienciaen el sentidodestacadocomo

son el uso de los ratios de rentabilidad económica(Campbell, Downas,Petersony

Dunette, 1974; Camerony Wheton, 1983), y precisamente,dada la necesidadde

incorporar una medida intermedia de carácter más cualitativo, hemos tratado de

complementarioatravésdel conceptode agilidadorganizativa,al quededicaremosuna

mayoratenciónen partedel siguienteepígrafe.

Como precedentea estetrabajo, en el estudioque realizanRai, Patnayakuniy

Patnayakunien 1997, sobreel efectode la inversiónen tecnologíasde la informacióny

desempeñoorganizativo, se consideranseis variables de desempeño:resultadosdel

negocio,medidospor valor añadidoy ventas;desempeñofinanciero en el negocio,

medidos por la rentabilidad económica y rentabilidad financiera; una medida

intermedia, valoradapor la productividaddel trabajo y la productividadde gestión,

siendoéstaúltima la tasade valor añadidosobreel total de costesadministrativosde la

empresa;y la productividad de trabajo lo que representael valor añadidosobre el

numerototal de empleados.

En estemismo estudio,llegan a la conclusiónque las inversionesen tecnología

de información,puedenno beneficiara aquellasorganizacionesque no estándirigidas

adecuadamenteya que automatizanprocesosde negociodisfuncionales,aumentanlos

costesy reducenla flexibilidad directivanecesariapararesponderal cambio. Se puede

afirmar que obtenerproductividaden la gestiónde las inversionesen tecnologíasde

información, requiere la simplificación de las tareas de dirección, reducción de

directivosy rediseñode los procesosde negocio.Aquellasorganizacionesque fracasan

en el rediseñode sus procesosde negocio,mientrasque aumentanlas inversionesen
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tecnologíasde información,van a conseguir,probablemente,deseconomíasde escalay

aumentarsus gastossin aumentoscorrespondientesen la productividadde la gestión.

Aumentar las deseconomíasde escala como resultado de imponer tecnologíade

información a procesosde negocio ineficientes puede ser la causa de resultados

negativos en la productividad de la gestión, a pesar de los grandes gastos en

infraestructurade tecnologíade información.

2.4.2iii. Agilidad Organizativa

Se ha considerado,además,como medidaadicional de desempeñoorganizativo

el conceptode agilidad organizativaen tanto en cuanto medida de desempeñode

caráctercualitativo.Parapoder introducirlaen nuestromodelocomo tal, hemostomado

como baseteóricaa la hora de considerarsus diferentesdimensiones,en primer lugar

los trabajosde Goldsmithy Clutterbuck(1985), Viedma (1992), Campion, Pappery

Medsker(1996)en los que seponede manifiestolanecesidadde completarlas medidas

tradicionalesutilizadasparaaproximamosal desempeño,de caráctercuantitativo,con

medidasnuevasque las complementeny con un caráctermáscualitativo,y en segundo

lugar, y destacamosentreotros, comomásrelevantes,los trabajosdeBlackburn(1991),

Goldmanet al. (1995), Liebermanet al (1997), Penningset al. (1997)y Moss-Kanter

(1998) parafundamentarlas diferentesdimensionesque hemosincluido en la variable

de la agilidad. Los autoresanteriormentedestacadoshacenen sus trabajosreferencias

concretasa la adaptabilidad,tiemposde respuestamáscortos, ubicuidad e integración

de tareascomo elementosdefinitorios de la agilidad, como vamosa referimos en la

explicación que damos a estasdimensiones.Adicionalmente,se han incluido en el

cuestionario,en el apartadode percepciónde factorescríticos de éxito, (pregunta

número2), un conjuntode cuestionesparacomprobarsi realmente,en el sectorconcreto

en el quese realizael estudio,sepercibela mismacomo factorimportanteo no a la hora

de evaluar resultados.Debido a la consistenciateórica encontrada,asi como a las

respuestasobtenidasen la mencionadapregunta,dondesehan conseguidopuntuaciones

muy altas,que aparecenresumidasa continuación,hemosdecidido incluir la agilidad

como medida adicional de desempeñoe incorporarla en el modelo para tratar de

comprobarla hipótesispertinente.

115



Tabla26: Percepciónde factorescríticosde éxito

Variable significado media desviación

estándar

mínimo máximo

PPIK¡E percepción en la propia

empresa de los distintos

componentes de la

agilidad como (adores

críticos de éxito

3,735 0,515 2,90 4,95

PSF(F percepción en el sector dc

los distintos componentes

de la agilidad como

factores críticos de éxito

3,927 0,377 3,25 4,80

PF(ii

(=PPFCII+PSI&ii /2>

índice de percepción de

los distintos componentes

de la agilidad como

factores críticos de éxito

3,831 0,366 3,08 4,72

Fuente: Elaboración propia

Las adopcionesde tecnología,sobretodo aquellasprovocadaspor la aplicación

directade las tecnologíasde informaciónen los procesosempresariales,causanagilidad

en los procesosque las compañíasde segurosdesarrollan dotando de una mayor

eficienciaa los mismos.

A estos efectosse ha definido y medido la misma teniendo en cuenta los

anterioresestudios teórico-prácticosdestacados,las sugerenciasde los profesionales

conocedoresdel sector,y las consideracionesrecibidasen lapregunta2 del cuestionario.

Goldmanet al., 1995 definen la agilidadcomo una respuestarazonablea los

desafiosde un entornoempresarialdominadoporel cambioy la incertidumbre.

En nuestroplanteamiento,y en el ámbito de estetrabajo, las compañíasson

ágiles a medida que son capacesde reducir sus tiempos de respuestaen la entregade

bienesy servicios,si pueden,de forma dinámica,integrarprocesos,creandorelaciones

interactivascon clientesy proveedores,en la medidaen la quepuedenestarpresentesde

diferenteslugaressin necesidadde ubicarsefisicamenteen los mismos,y si soncapaces

de adaptarseadecuadamentea ciertascircunstanciascambiantesdel entorno.

La agilidaddefineun marcode actuaciónempresarialdesdedistintosniveles:
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• en un nivel de comercializaciónpodemosconsiderara una empresaágil en

tanto en cuanto enriquezcaal cliente, al posibilitarlo de combinaciones

individualizadasde bienesy servietos.

• En un nivel de producción,una organizaciónes ágil en la medida en que

fabricabienesy/o serviciosajustadosa las necesidadesde los individuos.

• En un nivel de organización,una empresaágil trata de aunarcapacidades

productivaspropiasaprendidasy nuevassiguiendoaccionesde optimización

de recursos.

“Es un término dinámicoy abierto: las empresaságilesestánsiemprepreparadas

a conocer lo que necesitan conocer, y a aprender a beneficiarse de nuevas

oportunidades”(Goidmanet al, 1995:42).

El poder actual competitivo de las empresasno proviene de los recursos

humanos o tecnológicos,sino de la forma en que los mismos se coordinan para

conseguiruna seriede objetivoscomunes.Ackoff, haceun símil con los automóviles:

paraque un cochefuncioneadecuadamente,todaslas piezashan de estarensambladas

de forma correcta,no vale con que cadapieza individualmentese encuentreen buen

estado”(Goldmanet al, 1995:72).

Las empresaságilessedistinguenpor la intensidadde relacióncooperativainter

e intra empresarialque buscany por las relacionesvirtuales que se creanaplicando

ciertastecnologíasa sus procesos.

Bajo ciertascircunstancias,laagilidadconseguidapor las empresas,en funcióna

las dimensionesaquíconsideradas,puedellevarlasadesarrollarnuevasformasde hacer,

vendery comprar,que llevaria a diferentesrelacionescomercialesy el uso de nuevos

medios.

La agilidadpermite que las empresasreaccionenmuchomásrápido que en el

pasadoe implica, portanto, unaactitudproactivaa los requerimientosdel cliente.

Para conseguir agilidad, es preciso incidir en ciertas característicasde las

estructurasorganizativas. En muchoscasos,esto setraduceen una nuevafilosofia de

gestiónque incluye una nuevay diferenteutilización de los elementosy relacionesque

se producen en la operativa de la empresa.Por otra parte ello va a requerir de

inversionessubstanciales,con el fin de atraerformasque posibilitenel cambio.
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Goidman,Nagely Preiss(1995)destacanlos atributosde la empresaágil, como

accionesen tomo alas cualesgira la flexibilidad de la misma.

Tabla27: Atributos de laempresaágil

enriquecer al cliente los productos de una empresa ágil se perciben por sus clientes como soluciones a sus problemas
individuales

cooperar con el fin de conseguir productos o servicios en el mercado tan rápido como sea posible desde
el punto de vista de los costes una forma es utilizando los recursos existentes
independientemente de donde se encuentren y a quién pertenezcan. Para elio se utilizan equipos
multifuncionales, empowermcnt, ingenieria concurrente, procesos virtuales, subeontiataciones
y alianzas, etc.

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

dirigir el impacto del cambio la dirección debe controlar el impacto de los cambios en el personal, por medio de ciertas
herramientas como distribución de autoridad, proveyendo los recursos necesarios para llevar a
cabo las nuevas operaciones, ambientando a la organización en las nuevas circunstancias

Fuente: Elaboraciónpropia a partir de Goldnian,Nagel y Preiss(1995)

Las tecnologíasde información son herramientasposibilitadorasque pueden

incidir en aspectosorganizativoscomo configuración,coordinación,disminución de

distancia,etc. Es obvio quelos conceptostradicionalesde espacioy tiempocambianen

las organizacionescuandoseutilizan redes.

A efectosdel presentetrabajode investigación,se presentaun desglosede la

agilidad organizativaen cuatrocaracterísticaso elementos.En la medida en que la

organizaciónconsiguealcanzarlas mismas,fruto de la aplicaciónde tecnologíaa sus

tareas,puedeconseguirunamayoreficienciaen el desarrollode sus procesos(Pennings

eta).,1997 ; Moss-Kanter,1998).

2.4.21111.Elementosdela agilidadorganizativa

Comoyahemosdestacado,al iniciar laagilidad,lo que tratamosen esteapartado

es de describir,las característicaso dimensionesque hemosconsiderado,a efectosdel

presentetrabajo,y conbaseen los trabajosmencionados(Blackbum,1991 ;Goldmanet

al., 1995 ; Lieberman,1997 ; Penningset al., 1997; Moss-Kanter,1998),de la agilidad

en cuantomedida cualitativaadicional de desempeño.En estesentido,queremos,al

igual que en el casode las otras medidasde desempeñoutilizadas,comprobarsi las

organizacionesque más adoptantecnologíasde información, teniendoen cuentaa su

vez las dos dimensiones,tecnologíapropiamentedichay procedimientosde uso de la

misma,consigueno no tambiénmayordesempeño.
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1. Capacidadde Adaptación

Adaptarseconsisteen responderen un tiempo óptimo a los cambios en el

entorno(Goldmanet al., 1995). Lasorganizacionesnecesitan,en estesentido,hacerlo.

En relación a este concepto,valgan las palabrasde Kao’s Maruta35 (1997:13): “el

desafio es tener una organizaciónconstantementecuestionándoseel pasadopara

renovarsetodoslos días”.

Se estápasandodeunasecuenciaen la quetrasel planteamientode la estrategia,

se configurala estructuray se desarrollanposteriormenteprocesos,a otraen la quetras

el planteamiento de la estrategiase desarrollan los procesos para, finalmente

configurarsede una u otra fonna estructural,teniendo en cuenta estos últimos. La

tecnologíade informaciónseencuentraentrelos medioso ifierzasquehanpermitidoesa

capacidadde adaptacióna las organizacionesjunto con la competencia,la sobreofertade

productoso servicios, la globalización, etc. (Carrascosa,1991). Los mismos están

permitiendoel desarrollodeestructurasmás flexibles,hacialas estructurasorgánicas.

El valor de unadeterminadaarquitecturaorganizativaresideen la capacidadde

la misma para beneficiarsede experienciaspasadasy conseguir intercambios de

información,en y entreempresas,entreempleadosy con consumidoresy proveedores.

Esto permiteque las organizacionesrespondande forma flexible a las circunstancias

cambiantesdelentorno(Moss-Kanter,1998).

Tarragó(1995),hacereferenciaal conceptode autopoiesisen cuantoa capacidad

de adaptaciónen la organizaciónquela dotade ciertaautonomíay la permiterediseñar,

de formaconstante,suestructura,buscandoacoplosestructurales,manteniendoalterada

su organizacióninterna.Un medio de lograr esosacopIosestructuraleses a travésdel

aprendizaje(Andreuet al., 1996).

La necesidadde ofrecerserviciosy productoscon rapidezconvergecon la idea

de dotar de flexibilidad en la estructuraorganizativaque esla basede integraciónde

personasy procesosde decisión39,de estafoi-ma, las tecnologíasde informaciónhacen

posiblecoexistir distintasopciones,antesexcluyentes,eliminandolas restriccionesque

las mismasprovocaban.

~ Kao’sManitaesvicepresidentedeNEC America’sPublieNetworkGroup,y es citadoporAlan
StewartenCommunicationNews(1997).
~> Las tecnologíasde informaciónpermitencentralizary descentralizarprocesosde forma simultánea.
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“La tecnologíade informaciónesel soportebásicodel partnershipcooperativo

de profesionales” (Carrascosa, 1991:167-168). A diferencia de otros medios

tradicionales,las tecnologíasde informaciónpermiteninteractividad,multiubicación y

accesibilidad,lo cuálpuedepermitir el desarrollode estructurasorgánicasorientadasal

cliente, al mercado.Esto generaa su vez una necesidadmayorde desarrollarciclos

cortosde productos,producciónajustada,mejor coordinaciónen procesosinternosy

mejorcoordinaciónexternaconproveedoresy canalesde distribución.

A los efectosde la mediciónde estadimensión,en el capitulotercerodonde se

presentael modelo básicode análisis,y en funcióna la explicaciónque hemosrealizado

de la misma,exponemoslas preguntasa travésde las cualeshemosmedido lacapacidad

de adaptación.

2. Tiemposde respuestamáscortos

Destacamoscomo segundoelementoconstitutivo de la agilidad, en cuanto

medidaadicional de desempeño,el tiempo de respuesta,como el tiempomedio que se

tardaen ofrecerun bieno serviciofinalizadoal consumidor(Liebermanet al., 1997).

Conseguir tiempos de respuestamás cortos para los clientes es importante,

máxime cuandose estápasandode un modelo tradicional de ofrecerun producto,

basadoen disminuircostesy aumentarla calidad,a un modelo actualen el que, tratando

de dar respuestaal entorno, requerimientosde los clientes fundamentalmente,se

necesitahacerlo de manera rápida incidiendo en los denominados“tiempos de

respuesta”.Paraello esnecesariollevar a caboreorganizacionesen las organizaciones

buscandoy eliminandolos “despilfarros40”o “tiemposmueflos”.

No setratade encontrarel mejormodo de realizarlas tareaso procesos,sino de

realizarlasde forma paralelacon el fin de acortartiempos.Paraello espreciso,sobre

todo en procesosya existentesen la empresa,afrontarcambiosradicalessobrela manera

en laquelos mismosserealizan.

No se ha demostradola relación de disminuciónde tiempo y disminución de

costes,pero sí la de disminuciónde tiempo y aumentode la productividad(Lieberman

et al., 1997); lo quenosreafirmaen el interésde incorporaresteelementocomo unade

las dimensionesconstitutivasde la agilidadenestetrabajo.

~> Dei ingléswaste.
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Con esta idea, la de eliminar los tiempos innecesariosque se generanen los

procesos,nacela denominada“competenciabasadaen el tiempo”, defendidaporStalk

et al (1992)del BostonConsultingGroup, fruto de estudiarel sistemade “just in time”

en Toyota.

Stalk et al (1992) planteanla ideade que para serun competidorbasadoen el

tiempohay que incidir en distintoslugaresde la cadenade valor, actuaren los retrasos

queseproducenen las diversasfasesde elaboraciónde un productoo servicio.

La competenciabasadaenel tiempo es la extensiónlógica de los principios del

‘just in time”, que han revolucionadola producción a otras partes de la empresa

diferentesal producto:desarrollode nuevosproductos, ingeniería,servicio al cliente,

distribución,etc.

El sistemadel producciónajustada41producecompresióndel tiempo, reducción

de espacio,mejora la calidad y permiteoperarcon flexibilidad a la hora de entregar

bienesy servicios(Blackburn,1991).

Las formas de añadir valor son distintas, ya no sólo en producciónsino en

distribución,en movimientode dinero. El valor seañadecambiandola formade algo o

moviéndolomáscercadel cliente.

A la hora de analizarel establecimientode procesosbasadosen el acortamiento

de los tiempos, las metodologíasque existen, tienen en cuentalo que se denomina

principiosbásicos,entrelos quedestacan:

• Clasificaractividadesinternasversusexternas.

• Completaractividadesexternasprioritarias.

• Convertiractividadesinternasen externas

• Instalaractividadesparalelasy simultáneas.

• Suavizaro simplificaractividades.

El trabajoen equipoy la aplicación de herramientastelemáticasposibilitan la

consecucióndedisminucionesde tiempo.

~‘ Traducción que se ha hecho con frecuencia de la expresión “just intime” al castellano.
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Figura15: Influenciade las tecnologíasde informaciónsobrelas Organizaciones

cambio estructural

¡ de anta aabajo

—II

.4, icicí>

partnerships / colaboraciones s más cortos de manufactura

compartir información respuesta rápida—4

Fuente: Elaboraciónpropia

Se pasade un modelo tradicional basadoen suministrarvalor mayora menor

costea un modelo actual basadoen suministrarmayorvalor a menorcosteen el plazo

menordetiempo.

En la siguientetablareflejamosdiferenciasentrelos principios que rigen a las

organizacionestradicionalesfrentea los que lo hacenen aquellasque consideranlos

tiemposde respuestafundamentales.

Tabla 28: Principios en empresastradicionalesfrente a las empresasbasadasen el

tiempo de respuesta

Empresas tradicionales empresas basadas en el tiempo de respuesta
se miden en costes semiden en tiempo
se atiende a resultadosfinancieros se consideranresultadosfasicos

Medidas orientadas a la utilización medidasorientadasal proceso

trabajo individual o departamental trabajo en equipo
Fuente Elaboraciónpropia

A los efectosde la mediciónde estadimensión,en el capitulo tercerodondese

presentael modelobásicodeanálisis, y en función ala explicaciónquehemosrealizado

de la misma,exponemoslaspreguntasa travésde las cualeshemosmedido los tiempos

de respuestamáscortos.

3. Ubicuidad

Definimos la ubicuidad como la capacidadde tener presenciaen un lugar

determinadosin estarfisicamenteubicadoen elmismo(Faithloug,1994; Vitale, 1996).

El desarrollo de ciertas tecnologias de información, como son las redes

electrónicasde procesamientode datos,puedereducir la distanciaentrepuntos de la

organizaciónesparcidosregionalmentey puedepermitir, porejemplo, la centralización
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de toma de decisionesdondeanteslas unidadeslocalizadasejercíandiscrecionalidad

local en el interésde unarespuestarápidaa fluctuacioneslocales.

Las tecnologíasde informaciónpuedenincidir en dosaspectosimportantespara

conseguirla destacadaubicuidad:

r~ La configuración:cómo sevan a distribuir geográficamenteactividadesde la

cadenade valor.

z~ La coordinación:de qué formay gradosevan a interrelacionarlas actividades

entresi; la transmisiónde datosya no dependedel volumen de datos,ni de la

distancia;sepagasólo el tiempode conexióny lacapacidadde la línea.

Kogut el at. (1996:506):“la esenciadel diseñode unaestrategiaglobal resideen

la conjugaciónde usos, forma en la que se llevan a cabo y lugar dondehan de ser

realizados”. Porter (1996), haciendo referenciaa los problemasdel desarrollo de

estrategiasglobales, distingue entre las ventajas derivadasdel sistema global de

actividades,lo quesuponeunacoordinaciónglobal de actividades,y las derivadasde la

localizacióngeográficade las actividadesen distintasubicaciones.

A travésde la ubicuidad,sepuedenconseguirdos ventajasfundamentalesque

puedenllevar aun mejordesempeñoen la organización:

• Reducciónde costes

• Reducciónde tiempos

Por las tecnologíasde informaciónseproduceun flujo constantede información

estableciéndoseconexionesconscientescon los distintos implicados en la gestión

empresarial.La colaboraciónpermitela comunicacióny cooperaciónentremiembrosde

un equipo que estándispersosy que puedencompartirde maneraefectiva todos sus

conocimientose incertidumbres,aumentandola posibilidad de generareconomíasde

alcance.

La ubicuidad permite, en algunos casos,el desarrollo de los denominados
‘‘42

en un d“sistemas de trabajo de alto rendimiento , que iseflo deliberado integran

ststemasde recursoshumanosy técnicosparatrabajarsin necesidadde manteneruna

presenciafisica en mngúnlugar.

A los efectosde la mediciónde estadimensión,en el capítulotercerodondese

presentael modelo básicode análisis,y en funciónala explicaciónquehemosrealizado

42 Conocidos con las siglas I-IPWS (high performance work systems).
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de la misma, exponemoslas preguntasa través de las cuales hemos medido la

ubicuidad.

4. Integraciónde tareasatravésde la tecnologíade la información

La integración de tareas consiste en disponer de forma adecuadauna

mnterrelaciónnecesariaentre las actividadesque se llevan a cabo en los diferentes

procesosempresariales,atendiendoa un ordenque puedeo no ser secuencial(Moss-

Kanter,1998).

Las tecnologíasde informaciónpuedendisminuir de formaamplialos costesde

llevar a cabo la interrelaciónnecesariaen la integraciónde tareas.A medidaque estos

costes disminuyen, muchas actividades de negocio, llevadas a cabo previamente

internamenteen base a una forma de desarrollode integraciónvertical, se pueden

realizara travésde otrosagentesexternos.

Las tecnologíasde informacióny sobretodo los procedimientosde usode estas

tecnologías,en algunossentidos,puedenhacerviable esecambio. De hecho,las redes

entreorganizacionesconstande empresas,parteso instituciones,avecespequeñas,que

sehanunido paraactuarde modoconjunto.Algún tipo de innovación,como el casode

las provenientesde la introducciónde tecnologíasde informaciónen el sectorobjetode

estudio,favorecenla integraciónde tareasal hacerposiblea actoresdispersosconsultar,

coordinary operarde formaconjuntaa grandesdistancias,durantelargos períodosde

tiempoy sobrelabasede unainformaciónmejory mayorquenunca.

Chandíer(1990) señalaque cadaactividadcoordinadaque mejora la eficiencia

organizativa,lanza flujos haciael sistemao permite un mayor uso de los factoresde

producción,lo queprovocamejorasen la realizacióndel sistemaeconomico.

Williamson (1990)defiendeel conceptode corporaciónmodernaen cuantoel

productode una seriede innovacionesde tipo organizativoque tienen el propósitoy

efectode economizarel costede las transacciones.

Las tecnologíasde informaciónincidenen los mecanismosde coordinaciónque

permiten integrar el trabajo desconcentradoen pequeñasunidades,dispersas.Las

empresasgrandespueden,pararealizarciertas actividades,dividirse en un conjunto de

pequeñasunidadesarticuladasque la dotan de la flexibilidad exigida por el entorno,

combinando así las ventajas del gran y pequeñotamaño. Los equipos integrados
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independientesdotadosde autonomíaen cadaactividad, permiten alcanzarnuevas

relacionesconorganizacionesexternashacialo que sedenominala empresaampliada.

El hecho de que la información setransmitade forma electrónica,incide en la

disminuciónde ciertoscostesque se generanen las relacionesempresarialescomo los

costesde coordinación,costesde distribución fisica, etc. Esta integraciónelectrónica

puede tomar varias formas: integraciónelectrónicade datos, producciónajustada,

mercadoselectrónicos,jerarquías,alianzaselectrónicas,organizaciónen red, etc.

La posibilidad de aplicar las tecnologíasde información y comunicacióna

politicasde desintegraciónempresarialeslleva abuscarformasde coordinaciónbasadas

en la integraciónde tareas,aplicandoelementosque permitanuna mayorconectividad,

compartibilidad, disponibilidad, etc. de recursosy tareas en las organizaciones.

Pennings et al. (1997 :88) señalan: “cuanto mayores son las conexiones

interempresarialesde una empresacon empresasde informáticay telecomunicaciones,

mayoreslaprobabilidadde aventurarseenproductosy/o serviciosinnovadores”43.

Laempresatienequeatravesarlas fronterasde la especializaciónconvencionaly

la diferenciación,lo que se haceasignandoa equipos multidisciplinaresprocesoso

partesde procesoque fusionan sus esfuerzos.Cadaequipo se forma alrededorde un

proyectoconcreto(Mintzberg,1991:234).

En baseal principio hologramático,o paradojade Pascal,los logros de una

empresason superioresa la sumade los logros de cadauno de los que trabajaen su

seno. Los multiplica. Las empresasestánreconociendoque esimposibleactuarpor si

solas.Las tecnologíasde información44estánayudando a integrarprocesos.

En lasnuevasrelacionesquesegeneranfruto de unaadecuadaaplicaciónde las

tecnologíasde información a las organizaciones,tiene que existir algún tipo de

motivaciónpor la quecadaelementoimplicadorealicelos procesoso partede procesos

quele sonpropios.Handy(1996)haseñaladola ideade queno sepuededar ni poderni

libertad apersonasqueignoranlo que seles pide quehagano quepiensenque la causa

del combateno poseeningúninterés.

Comopor ejemplosistemasdeinformacióny apoyoa las decisiones,de ventaelectrónica,de
antercambioelectrónicode datos,etc.
‘~ Concepto ~ue se ha llegado a denominarintegración virtual
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La probabilidadde creaciónde mercados,dondese integrandiferentesprocesos

a travésde movimientosde cooperación,dependerádirectamentedel gradode fricción45

entrelos entesparticipantes.De forma que si sereduceel grado de fricción entrelos

agentesparticipantes, se puede aumentar la probabilidad de creación de nuevas

relacionesque buscanmejorarla eficienciade relacionescomercialesentreproveedores

y clientes.Se tratadeconseguirmejorasen costesde transacción,independientesde las

especificadasen los activosobjetode intercambio.

La interconexiónque se produceentrelos agentesimplicadosen las operaciones

empresarialesimplica, en ciertoscasos,más fidelidad por los costesde cambioque se

generan,lo cual determinauna dependenciade los proveedorescon la empresay

viceversa. En algunos casos,donde la aplicación de tecnologiases avanzada,se

consiguendesarrollar sistemasinterorganizativosque permitan integrar tareas,por

medio de la compartición de una misma aplicación o sistema (Vitale, 1996;

O’Callaghan,1991).

Figura16: Tipos de cooperacionesdebidosala comparticionde unamismaaplicacióno
sistema

sistemasinterorganizacionalessimples

‘dx
mercadoselectrónicos cooperaciónestratégica

Fuente:Adaptadode Andreu,Ricart,Valor (1996).

A los efectosde la medición de estadimensión,en el capitulotercerodondese

presentael modelobásicode análisis,y en funcióna la explicaciónquehemosrealizado

de la misma, exponemoslas preguntasa través de las cuales hemos medido la

integraciónde tareas.

~ Entendiendo fricción corno la superación de diversas barreras geográficas, culturales, idiomáticas, temporales, etc.
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Capítulo3

PLANTEAMIENTO DEL MODELO, DISEÑODE LA
INVESTIGACIÓN Y METODOLOGÍA
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3.1. MODELO DE ANÁLISIS PROPUESTO E HIPÓTESIS

A continuaciónsepresentael modelo de análisispropuesto,dondese explicael

enfoquedel estudio,serealizaunarepresentacióngráficay unadescripcióndel modelo

seguidoparael planteamientode las hipótesisque sehanpretendidocontrastaren este

trabajo.

3.1.1.Modelo de análisispropuesto

El trabajo trata de ~kalizar si la capacidadde adopción de tecnologiasde

información y de procedimientosde uso de la tecnología de información de las

empresasaseguradorasque operanen el entornoespañolestáinfluida por un conjunto

de característicasorganizativas, fundamentalmentepor los denominadosfactores

internosde carácteranatómicoy, en segundolugar,unavezque se hanimplantadoestas

tecnologías, la repercusiónque tienen las mismas en términos de desempeño

organizativo. Evidentementehay muchos más elementosorganizativosque pueden

incidir en la capacidadde adopciónde tecnologíade informaciónde las empresasen el

sector,perono son el objetivo del presentetrabajo.Se tratade contrastarquizáaquellas

de las quesehayaobtenidounamayorevidenciateorica.

La siguiente figura muestranla secuenciade causalidadque se pretende

investigarporel presente.

Figura 17: Secuenciacausaldel estudio

Eficiencia

~ Agilidad
Características inciden en Adopción dc TI Desempeño
organizativas y procedimientos

de su uso organizativo
(centralización, formahización,
especialización, tamai5o de la organización) Eficacia

Fuente: Elaboración propia
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Objetivos Específicos

Entrelos objetivosespecificasdel presentetrabajo,podemosdestacar:

l~ medirla capacidadde adopciónde tecnologíasde informacióny sus procedimientos

de usocomo unadimensión“multidimensional”,teniendoen cuenta:

• númerode tecnologíasde informacióny procedimientosde uso adoptadosen un
determinadoperiodo

• tiempomedio de adopciónde las tecnologiasde informacióny procedimientosde
usode la tecnología

• consistenciade adopción de las tecnologíasde informacióny procedimientosde
usoa Jo largodel tiempo

2” Examinarla influenciadel tamaño,centralización,formalización y especialización,

en cadaunade las dosdimensionesde adopciónde tecnologíade informaciónelegida.

3” Determinarsi las dos dimensionesde tecnologíade informaciónconsideradastienen

diferentesimpactosen el desempeñoorganizativo,medido en términos de eficaciapor

unapartey eficienciaporotra.

4” Determinar si los dos tipos de adopción, la de tecnologíade información

propiamentedicha y la de procedimientosde uso de la tecnologíatienen diferentes

impactosen lo que aefectosdel siguientetrabajosehadenominadoagilidad.
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Figura 18: Esquemagráficodel estudio

Variables de diseño

Central¡zacioii
Formalizacion
Especializacion

Factoresde Contingencia

¡Tamañode laN
Organización

Capacidadde Adopción

tecnologíasde información
procedimientosde usode la tecnologí4

Fuente: Elaboración propia

Las hipótesisacontrastarsedividen en dosgrupos:

Porunaparteaquellasque serefierena laprimerapartede la investigación,esto

es,tratande analizaren qué medidaciertascaracterísticasorganizativasinfluyen en la

capacidadde adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso de las

tecnologíasde las compañías,y por otra parte, el estudio del impacto de estas

dimensionesen términosde desempeñoorganizativo.

a) Hipótesis sobre la adopción de tecnologíasde información

HO: La centralización, la formalización, la especialización y el tamaño estarán

relacionadosconaltosnivelesde adopciónde tecnologíasde información.

Hl : Altos nivelesde centralizaciónestaránrelacionadoscon altosniveles de adopción

de procedimientosde usode tecnologíasde información.

H2 Bajosnivelesde centralizaciónestaránrelacionadoscon altos nivelesde adopción

de tecnologíasde información.
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113 : Altos nivelesde formalizaciónestaránrelacionadoscon altosnivelesdeadopción

de procedimientosde uso de tecnologíasde inforniacion.

114: Bajos nivelesde formalización estaránrelacionadoscon altosnivelesde adopción

de tecnologíasde información.

HS: Altos nivelesde especializaciónestaránrelacionadoscon altosnivelesde adopción

de tecnologíasde información

116: El tamaiio organizativo estarádirectamenterelacionadocon la adopción de

tecnologíasde informacion.

b) Hipótesis sobre desempeñoorganizativo y adopción de tecnologías de

información

117: Existe una relación directa entre las adopcionesde procedimientosde uso de

tecnologiasde informacióny la eficienciade la organización.

118: Existe unarelacióndirectaentrelas adopcionesde tecnologíasde informacióny la

eficaciaorganizativa.

H9: Existeunarelacióndirectaentrelaadopciónde tecnologíasde informacióny sus

procedimientosdeusoy la agilidadorganizativa.

Figura 19: Modelo de investigación

desviaciones
uso de politicas volumende primas

descripciones A
de trabaios
uso de politicas
y procedimientos

o empleados ..*.rentabilidad
económica

transf~rencia de
empleados
contratación
empleados ___________________________________________________ agilidadorganizativa

Fuente: Elaboración propia

número medio de adopción de TI y procedimientos de uso

tiempo medio de adopción de TI y procedimientos de uso

consistencia de tiempo en la adopción de las dos dimensiones
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3.1.2. Planteamientode las hipótesis

3.1.2.1 Factores Organizativos que influyen en la adopción de

tecnologíasde información y procedimientosde oso de la tecnologíade

información

Esta investigacióntrata de superar la crítica existente por las extremas

variacionesen los resultadosde muchosestudios(Downs y Mohr, 1976). Con el

objetivo de explicarlas variacionesen los resultados,sehanclasificadoa las adopciones

de tecnologíade informaciónen dos grandesgrupos,la adopciónde las tecnologíasde

ínformación propiamentedicha y la adopciónde procedimientosde uso de esas

tecnologíasde información. Esto se conocecomo el modelo dual46 de adopciónde

tecnología(Dafi, 1982 ; Damanpour,Szabaty Evan, 1984). Swanson(1994), en un

trabajorecienteha extendidoestemodelo dual y propuestouno triple proponiendosu

utilización para describir las adopcionesde los sistemasde información. Dewar y

Dutton (1986) y Ettlie et al, (1984) distinguen entre adopcionesde tecnologíasde

informaciónradicaleseincrementales.Marino(1982)y Zmud(1982)distinguenentrela

iniciación e implantaciónde etapasen la adopciónde tecnologíasde información.Una

amenazacomúnen estassubteoríasprovienede considerarqueno todaslas adopciones

son similares.De hechoDamanpour(1992) señalacomo la verdaderaadopciónde la

tecnologíasólo sehabráproducidosi se han desarrolladolos procedimientosde uso

adecuadosde la misma en las organizaciones,Por otra parte, existen ciertas

característicasde diseño organizativo que pueden condicionar una mejor o peor

adopciónde tecnologíade información en la organización,cuyas relacioneshemos

destacadoya en el capítulo dos de estetrabajo y de las que hemos deducido las

siguienteshipótesisobjeto de nuestracontrastaciónempírica:

En basea estasteoríasdefendidasen investigacionesprevias,nuestroestudio

proponeque ciertas característicasorganizativascomo tamaño de la organización,y

algunosparámetrosde diseño puedentenerdiferentes efectosen las tecnologíasde

informacióny procedimientosde usode esastecnologíasque las empresasaseguradoras

adoptan.
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A su vez, estascaracterísticasorganizativaspuedentener diferentesefectos

significativosen las adopcionesde tecnología,en funcióna la clasificaciónde adopción

de tecnologíapropiamentedicha y adopción de procedimientosde uso de esa

tecnología.Como ya se hapresentadoen el capitulo dos de estetrabajo y, recordado

brevementeen estemismo capítulo, se afirma que altos gradosde formalizacióny

centralizaciónfacilitan la adopciónde procedimientosde uso de la tecnología.Por el

contrario, se afirma que bajos gradosde formalización y centralizaciónfacilitan la

adopción de tecnologíasde información. Además, los trabajos realizadostambién

sugierenque altosniveles de especializaciónfavorecenla adopciónde tecnologíasde

información,y sedebatelasrelacionesentretamañoy tecnologíade información.

Todo esto, lleva al planteamientode las siguienteshipótesisa contrastaren el

sectoraseguradorespañol:

HO : La centralización, la formalización, la especializacióny el tamaño estarán

relacionadoscon altosnivelesde adopciónde tecnologíasde información.

Hl : Altos nivelesde centralizaciónestaránrelacionadoscon altos niveles de adopción

de procedimientosde usode tecnologíasde información.

112 : Bajos nivelesde centralizaciónestaránrelacionadoscon altosnivelesde adopción

de tecnologíasde información.

113 : Altos nivelesde formalizaciónestaránrelacionadoscon altosniveles de adopción

de procedimientosde usode tecnologíasde información.

114: Bajos nivelesde formalizaciónestaránrelacionadosconaltosniveles de adopción

detecnologíasde información.

115 : Altos nivelesde especializaciónestaránrelacionadosconaltosnivelesde adopción

detecnologíasde información

116: El tamaño organizativo estarádirectamenterelacionadocon la adopción de

tecnologíasde informacion.

46 De la expresiónanglosajona“dual core”.
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3.1.2.2. Desempeño Organizativo y Adopción de Tecnologías de

Información y Procedimientos de Uso de las Tecnologías de

Información

Como destacábamosen el capítulo dos de este mismo trabajo, dos tipos de

investigacioneshan tratadoderelacionarlaadopciónde tecnologíasde informacióncon

el desempeñoorganizativo.Las primeras,basadasen los análisis de casosconcretos

entre las que podemosdestacarlas llevadas a cabo por MeFarlan (1981), Cash y

Konsynski (1985),Chameset. al (1985)y Podery Millar (1985)que defendíanque las

tecnologíasde información podían ayudara conseguirun mejor desempeñoen la

organización.Otras, que toman normalmenteun sector como unidad de análisis,

concluyeron,en ocasionesmuy contadas,la existenciade una relación positiva entre

adopción de tecnologías de información y desempeño(Behrens, 1993 ; Hitt y

Brynjolfsson,1994).

La escasezde estudiosconcluyentesenesteúltimo tipo de investigación,pueden

basarseen el hechode que no existauna medidageneralmenteaceptadaa Ja hora de

medir el desempeñoorganizativo.La mayoríade los autoresrecurrena utilizar varias

medidas,pero incluso en estoscasos,en los quesehan utilizado múltiplesmedidasde

desempeñoorganizativo,suselecciónha sido másbienarbitrariay conunadisparbase

teórica(Kenneth,Lawrencey Boatwright, 1996).

Brynjolfsson (1994)y Mabmood(1997)han relacionadola escasezde estudios

concluyentesque relacionantecnologíasde informacióny desempeñoorganizativocon

lasdeficienciasen las medidasde desempeñoutilizadas(setomasólo una,y esoessólo

una parte del desempeño).Mahmoody Mann (1993)destacanla necesidadde utilizar

varias medidasde desempeñopara analizaresasrelaciones,poniendoespecialmente

hincapié en las de caráctercualitativo, raramenteutilizadasen los estudiosque han

relacionadoambasvariables.Estaha sido la orientaciónde medidasadoptadasen este

estudio.

Como antecedentesmásdirectosa las relacionesque planteamos,encontramos

los trabajosdeBankery Kaufflnan(1991),en el que seencuentranrelacionespositivas

entrelas inversionesen tecnologíasde información y eficaciaorganizativa;Harris y

Katz (1991)que llegan a la conclusiónde queesel usoque la organizaciónhacede la
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tecnologíalo que la lleva a un mayor desempeño;Weill (1992) que destacatanto

inversionesen tecnologíascomohábitosen su uso como factoresdeterminantesde un

mayordesempeño.

Por tanto esta investigación,teniendo en cuentaque puedehaber relaciones

substanciales entre tipos de medidas de desempeñoorganizativo y diferentes

dimensionesde la adopciónde tecnologíasde información, y utilizando por tanto la

“dicotomía” entre adopción de tecnología de información y desarrollo de

procedimientosde su uso, propone que estasdos últimas conducirána mejoras en

diferentestipos de medidasde desempeñoorganizativo.Partiendode que las adopciones

de procedimientosde usode las tecnologíasde información,impulsana la coordinación

organizativa,se esperaque altos niveles de estetipo de adopcionespermitiránaltos

niveles de eficiencia organizativa.Las adopcionesde tecnologíapropiamentedichas,

porotro lado, sedesignanparahaceraunaorganizaciónmáscompetitivaen el mercado,

porello, seesperaquealtosnivelesde adopciónde tecnologíade informaciónpermitan

altos nivelesde eficaciaorganizativa.Esto conduceal planteamientode las siguientes

hipótesis:

117: Existe una relacióndirecta entrelas adopcionesde procedimientosde uso de las

tecnologíasde informacióny la eficienciade laorganización.

118: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologíasde información y la

eficaciaorganizativa.

H9: Existe una relacióndirecta entre la adopciónde tecnologíasde información y sus

procedimientosde usoy la agilidadorganizativa.
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3.2. MEDIDAS DE LAS VARIABLES

Sepresentanen esteepígrafelas formasquesehanutilizado paramedir las variables,

haciendoreferenciaa las variables en las que serecogela información relativa a la

adopciónde tecnologíasde información, las variables de desempeñoy las relativasa

característicasorganizativas.

a) Adopción de tecnologíasde información

Podemosentenderla adopciónde tecnologiade información,tal comoya seha

expresadoen el capítulo anterior, como un problema de carácterorganizativo y

estratégico.Las organizacionesque incorporantecnologíasde la informaciónexhiben

un comportamientoconsistentementeinnovadora lo largo del tiempo (Subramaniany

Nilakanta, 1996). Cualquiermedidaválida de adopciónde tecnologíadebe,por tanto,

capturarestadimensióntemporal.

En estudiospreviosal planteadopor estosautores,sehabíamedido la adopción

de tecnologíade información como una construcciónunidimensional,empleandoel

tiempo de adopciónde una tecnologíacomo medida del grado de adopción. Los

estudiosdel cambioorganizativopor incorporaciónde tecnologíade informaciónsuelen

medir la adopción en base al número de tecnologíasadoptadaspor una empresa

(lJamanpoury Evan, 1984; Damanpoury Childers, 1985). Estasmedidasde adopción

de tecnologíade información, aplicadasen investigacionespasadas,tienen algunas

limitaciones:

1. La investigaciónsobre la adopciónde tecnologíade información, típicamente,se

refierea la difusión de una o pocasclasesde tecnologías.La capacidadde adopción

semide por el tiempo de su adopción.Puestoque estamedidaestábasadaen la

adopción de una tecnologíaindividual, o de unaspocas, los resultadosno son

generalizablesa otras tecnologías.Si una empresaadoptauna tecnologíaantesque

otras,no necesariamentesignificaque exhibirá el mismo comportamientoparaotras

tecnologías.Por tanto, las medidasválidas de adopciónde tecnologíadebenestar

basadasen la adopciónde variastecnologías(Damanpour,1987).
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2. Los estudiosque hanmedido la adopciónde tecnologíasde informaciónbasadosen

el númerode tecnologíasadoptadasno han consideradoel tiempo de adopciónde

cadatecnología.Excluyendo el tiempo de adopción,sin embargo,no se pueden

determinardiferenciasimportantesen la capacidady propensióna adoptartecnología

de informaciónporpartede unaempresa.Estopuedeseruna dificultad significativa,

ya que algunasinvestigacionesrealizadasen el áreade dirección estratégica,han

mostradoque las ventajasdel “primero que semueve”seconviertenen importantes

ventajascompetitivas y puedenprovenirde empresasque incorporantecnologíade

informaciónantesqueotras(Poder,1980, 1985; Zangwill, 1993).

3. Casi todos los estudiosde adopción de una tecnologíahan trabajado con la adopción

en un momento en el tiempo. Una excepciónnotablees la de Damanpoury Evan

(1990) quienesmidieron la capacidadde adopcióndeterminandocambios en el

númeromedio de adopcionesde tecnologíaa lo largo de dosperiodosde tiempo.

Debido a que el entornoy el ámbito internode una empresararamentepermanecen

inalterados,es lógico asumir,en basea las teoríasde la contingenciay la elección

estratégica,que el ritmo de adopciónde las tecnologíascambiaráa lo largo del

tiempo. Sin embargo,si la tecnologíaconlíevacambiosmuy complejosde dificil

implantación,las empresassemantendráninnovadasa lo largo del tiempo. Esto es,

las empresasque adoptantecnologíasdesarrollaránun alto nivel de “consistencia

innovadora”,en el sentidode manteneruna determinadatecnologíade información

activaa lo largodel tiempo. Muchasde las investigacionesrealizadassobreestetema

hanignoradola consistenciaenlas adopcionesde tecnología.

Se ha utilizado tambiénel cuestionariopararecogerdatossobreel tiempo de

adopcióndecadatecnologíade informacióny procedimientosde usode la tecnología,si

dichatecnologíaha sido adoptadae implantadaporuna empresa.Las tres dimensiones

de adopción que en este estudio se utilizan, son las propuestaspor Nilakanta y

Subramanianen 1996y seobtienende la siguienteforma:

1. Número medio de tecnologíasy procedimientosadoptados: se calcula el número

total de tecnologíasy procedimientosadoptadosporcadaempresa.La mayoríade las

adopcionesde tecnologíay procedimientoshan tenido lugar en el períodode 1988-

96.

13?



Damanpoury Evan (1990),en su estudio,utilizaron datosde un periodode

cincoaños,porquesostienenque unperíodode tal magnitudessuficientementelargo

paramanifestarlos efectosde talesadopcionesen eldesarrolloorganizativo.

En nuestro estudio, el número medio de tecnologíasy procedimientos

adoptadosporcadaempresase obtienede la siguienteforma: primero, setoma el

númerode añosentrela primeray última adopción,a continuación,el númeromedio

de tecnologíasy procedimientosadoptadossecalculadividiendo el númerototal de

tecnologíasde informacióny procedimientosadoptadosporel númerode añosentre

laprimeray última tecnologíao procedimientoefectivamenteimplantado.

2. Tiempo medio de la adopción de la tecnología de información y/o

procedimientos de uso de la tecnología: esta variable se utilizará para medir el

tiempo de adopciónde la tecnologíade informacióny procedimientosde uso de la

tecnologíaparacadaempresa,en comparacióna otrasempresas.Paracadatecnología

de informacióny procedimientode uso, se hadeterminadoel momentode adopción

de la última empresaadoptante.El tiempo de adopciónde una empresaparacada

tecnologíay procedimiento,se ha calculadoañadiendouna unidada ese último año

de adopción(de cadatecnologíade informacióny procedimiento)restandode ese

valor, el año de adopciónde dicha tecnologíay/o procedimientopor partede la

empresa.Por ejemplo, en el caso de las tecnologíasde correo electrónico, si la

empresaX ha adoptadoesta tecnologíaen 1990, y la última empresaque la ha

adoptadoha sido en 1993,entoncesel tiempode adopciónde la empresaX se calcula

restando1990 de 1994 (1993 + 1). Sin embargo,si otra empresaha adoptadoesta

mismatecnologíaen 1992, su tiempo de adopcióndeberíacalcularsequitando 1992

de 1994 (1993+1). Así, las empresasque adoptantecnologíasde información o

procedimientosde forma temprana,presentaránnivelesmásaltos en estadimensión

que las más tardías,y el último adoptantede cada tecnologíade información o

procedimientopresentanivel 1. Aquellas empresasque no han adoptado una

tecnologíao procedimientode usose les asignaun nivel de cero.Secalculael tiempo

mediode adopciónporcadatecnologíade informacióny procedimientode uso,para

cadaempresa,paratodaslas tecnologíasde informacióny procedimientosde uso.
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3. Consistenciaen el tiempo de adopción:estavariablesehautilizado paramedir la

consistenciacon la que las empresashan adoptadotecnologíasde información y

procedimientosde usode formatempranao tardía.Estavariablesecalculaparacada

empresa,determinandoel coeficientede variabilidadde adopciónde tecnologíaso

procedimientos.El coeficientede variabilidadesunamedidanormalizada.Secalcula

dividiendo la desviaciónestándarde un conjuntode medidasporel valor medio de

ese conjuntode medidas.En estecaso concretosecalculadividiendo el tiempo de

adopciónde cadatecnologíade informacióny procedimientode usoentreel tiempo

medio de adopción de todas las empresascon respecto a esa tecnologíay

procedimientode uso.Se haceparacadatecnologíay procedimientode uso de cada

empresay se determinaun índice único medio para todas las adopcionesde una

misma empresa.De esta forma, las empresasque adoptantecnologíasde forma

consistente,temprano o más tarde que otras, tendráncoeficientesmás bajos de

variabilidadque las empresasque fueronrelativamenteinconsistentesen sus tiempos

de adopción.

b) Desempeñoorganizativo

En general,los distintosestudiosempíricoshanempleadomedidasmuy variadas

para el desempeñoorganizativo. Desgraciadamente,se admite que ningunamedida

individual puedeabarcarde formacompletatodos los aspectosdel desempeño(Snow y

Hrebiniak, 1980;Zigon, 1997).Muchos de esosestudioshan empleadomedidastales

como la rentabilidad económica(ROA) o los beneficiosnetos, antes de interesese

impuestos.En nuestroestudiosehanutilizado dos medidasde desempeñoorganizativo,

ampliamenteutilizadasporestudiosempíricossimilares: la eficienciaorganizativa,que

seha medido en términos de rentabilidad económica.La eficaciaorganizativase ha

medido por medio del volumen de primas~ para cadacompañía. Las compafiías

aseguradorascompitenentresí por las primasde clientes,por lo que un porcentajesobre

el total de las primasse puedeconsiderarcomo unamedidade cuotade mercadoen el

sector. Los datossehan obtenido fundamentalmentea travésde un cuestionarioy en

4V Fnel casodel estudiomencionadode Subramaniany Nilakanta(1996),basede la presente

investigación,al seraplicadoal negociobancario,se tomapor ejemploel porcentajede depósitoscomo
indicadorparaestamedida.
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algún caso concretode la informacióneconómico-contabledepositadaen la Dirección

Generalde Segurosparael año 1996.

Adicionalmente,se ha consideradouna medida adicional de desempeñoque se ha

denominado“agilidad organizativa”. Como ya hemoshechoreferenciaen el capitulo

dos la agilidad se ha concebidocomo medida adicional de desempeñode carácter

cualitativo.Los trabajosde Goldsmithy Clutterbuck(1985),Viedma(1992),Campion,

Pappery Medsker(1996)ponende manifiestola necesidadde completarlasmedidasde

desempeñode caráctermeramentecuantitativo,con otrasnuevasmáscualitativasque

las complementen.Para la elección de las dimensionesque componenla agilidad,

hemostenido en cuenta,entreotros, y como másrelevanteslos trabajosde Goldmanet

al. (1995),Liebermanet al. (1997),Penningset al., (1997)y Moss-Kanter(1998)quese

refieren a la adaptabilidad,tiemposde respuestamáscodos,ubicuidade integraciónde

tareascomocomponentesde la denominadaagilidad.

c) CaracterísticasOrganizativas

Como se ha señaladoen el capítulo anterior, son cuatro las características

organizativasque se han utilizado en estainvestigación:gradode centralización,grado

de formalización,grado de especialización(que siguiendola tipología establecidapor

Mintzberg (1993) las vamos a considerarvariablesde diseño organizativo),y tamaño

organizativo,como un factorde contingencia.

Las característicasreferentes a las variables de diseño de centralización,

formalizacióny especializaciónsemiden a travésdediferentespreguntas,comopuede

observarseen el cuestionario.Se ha dado igual ponderacióna cadauna de las dos

preguntasutilizadas para cadauna de las variables, formalización, centralizacióny

especialización.

El tamañoorganizativose mideporel númerode empleadosen la organización,

corregidosegúnindicande laFuenteSabatéet al. (1997).

Paratratar estadísticamentelos datossehanutilizado códigos.Un códigoesuna

abreviacióno símbolo que aplicamosa unasfraseso párrafosde las respuestasa una

entrevistaabierta,anotasdeobservacióno aotras formasde registrode la información

cualitativa.Contalescódigoso categoríasseclasificano identificanlos datos.
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Miles y Huberman (1984) reconocen tres modalidades básicas que se

corresponderíancon las distintas fasesdel proceso de teorizacióny, por lo mismo,

tendríandiferentesnivelesde abstracción.

Tabla29: Tipos decódigos

Códigos descriptivos Sólo pretenden identificar lascaracterísticasde segmentosde los registros.

Atribuyen un contenidoa un segmentodel texto

Códigosexplicativos Apuntan a temas que el investigador descubre como recurrentes o que

aparecencomo si tuviesenun mismo significado

Codigos interpretativos Suponenla interpretación de la hipótesis inicial

Fuente: Elaboración propia

Figura 21: Procedimientosde reducción de datos

Fuente: Adaptado dc Miles y Huberrnan (1984)

Según Colas et al. (1992:271): “la reducción de datos implica seleccionar,

focalizar, abstraer y transformar los datos brutos, de forma que se puedan ir

estableciendohipótesisdetrabajoo conclusiones”.

En la siguientetabla se muestranlas variables utilizadasen el estudio,de las

cualesserecogea continuaciónunabrevedescripción.
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Tabla30: Variablesutilizadasen el estudio

especializ gradode especialización

formaliz formalizacióndel comportamiento

centrali centralizaciónenla tomade decisiones

tamafto tamañode la organización

adoptipul n0 medio de adopciónde tecnologíasde informaciony procedimientos

de uso

adoptipu2 tiempo medio de adopción de tecnologías de información y
procedimientosde uso

adoptipu3 consistenciaen el tiempode adopciónde tecnologíasde informacióny
procedimientosde uso

cadoptipu capacidadde adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientos
de uso= adoptipul/adoptipu3

adapt adaptabilidadde la compañíaa situacionescambiantes

tr tiempode respuestaenprocesos

ubicuidad gradodeubicuidadde los procesosde la compañía
integ gradodeintegraciónelectrónicade losprocesos

agil agilidaden losprocesos(medidacomplementariade desempeño)
re rentabilidadeconómica(medidaprincipal de la eficiencia)
primas millonesde primasde lacompañía.Es la medidadc la eficacia
innmpu n” mediodeadopciónde procedimientosde uso de la tecnología
innt¡npu tiempomediodeadopciónde procedimientosde uso de la tecnología
inncpu consistenciaen la adopcióndeprocedimientosde usode la tecnología
innmti númeromediode adopcióndetecnologíasde información
inntmti tiempomediodeadopciónde tecnologíasde información
inncati consistenciaen el tiempo medio de adopción dc la tecnologíade

información
coinnpu capacidadde adopciónde procedimientosde uso de la tecnología

innnmpu/inncpu
coninti capacidadde adopciónde tecnologíade información= innnmti/inncti
Fuente : Elaboración propia

DESCRIPCIÓN DE LAS VARIABLES

• especializ: semide en el cuestionarioa travésde dospreguntascon cuatroopciones

cadauna, quehan sido tratadas y ponderadasaun 50% , lo cuál significa que las

dostienenelmismopesoo importancia.

• formaliz: se mide en el cuestionarioa travésde dos preguntascon cuatroopciones

cadauna,quehansido tratadasy ponderadasaun 50%, lo cuál significaque las dos

tienenen mismopesoo importancia.
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• centrali: semide en el cuestionario a través de dos preguntas con tres opcionescada

una, que han sido tratadasy ponderadasaun 50%,lo cuál significaque las dostienen

el mismopesoo importancia.

• tamano:semide en el cuestionariopreguntandoporel númerode trabajadores.Esta

medida se ha corregido, lo cuál ha implicado dividirlo por el número de horas

trabajadasy duraciónde unajornadasegúnconvenio.Con ello, segúnde la Fuenteet

al., 1997, se intentaeliminarel efectodel empleoa tiempoparcial y la comparación

intersectorialesmás ajustablee independientede los problemasde estacionalidadde

algún sectorde actividad.

• adoptipul: númeromediode tecnologíasde informacióny procedimientosde uso de

la tecnologíade informaciónadoptados: se calculael númerototal de tecnologíasde

informacióny procedimientosde uso adoptadosporcadaempresa.El númeromedio

de tecnologíasy procedimientosde usoadoptadosporcadaempresaseobtienede la

siguienteforma : primero, setoma el númerode añosentre la primeray la última

adopción. Finalmente, el número medio de tecnologías de informacióíi y

procedimientos de uso adoptados se calcula dividiendo el número total de

tecnologíasde informacióny procedimientosde uso adoptadospor el número de

años entre la primera y la última adopción de tecnologíade información y

procedimientode uso.

• adoptipu2 : tiempo medio de la adopción de la tecnologíade información y

procedimientosde uso de la tecnologíade información: se utiliza para medir el

tiempo de adopciónde la tecnologíade informacióny de susprocedimientosde uso

paracadaempresarelativaaotras empresas.Paracadatecnologíade informacióny

procedimiento de uso, se ha determinadoel tiempo de adopciónde tecnologíade

informacióny procedimientode uso de la última empresaadoptante.El tiempo de

adopciónde cadatecnologíade información y procedimientode uso, se calculó

añadiendouno al último año de adopciónde cada tecnologíade información y

procedimientode usoy restandoel añode adopciónde esatecnologíade información

y procedimientode uso. Por ejemplo, en el caso de las innovacionesde correo

electrónico, si una empresaX ha adoptadouna tecnologíaen 1990, y la última

empresaque la ha adoptadoha sido en 1993, entoncesel tiempo de adopciónde la

empresaX secalculaquitando1990de 1994(1993+1).Si, sin embargo,otraempresa
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ha adoptadoesamismatecnologíaen 1992,sutiempo de adopcióndeberíacalcularse

quitando1992 de 1994 (1993+1).Además,las empresasqueadoptantecnologíasde

informacióny procedimientosde uso de forma temprana,deberíantenermásaltos

niveles en esta dimensión que las más tardías, y el último adoptantede cada

tecnologíade informacióny procedimientode uso ha de tenerun nivel 1. Para las

empresasque no han adoptadouna tecnologíade informacióno procedimientode

uso se las asignael nivel cero. Las que no adoptantecnologíasde informacióno

procedimientosde usoson “muy tempranasadoptantes”,susnivelessonmásbajos

que los últimos adoptantes.Se calcula el tiempo medio de adopción por cada

tecnologíay procedimientode uso,paracadaempresay paratodassustecnologíasde

informacióny procedimientosde uso.

• adopt¡pu3 : consistencia en el tiempo de adopción de las tecnologías de

informacióny procedimientosde uso: estavariable se ha utilizado para medir la

consistenciacon las que las organizacioneshan adoptadotecnologíasde información

y procedimientosde uso de forma tempranao tardía.Estavariable seha calculado

para cada empresadeterminandoel coeficiente de variabilidad de las veces de

adopciónde cadatecnologíade informacióny procedimientode uso. Estecoeficiente

es una medida normalizada. Se calcula para cada tecnologíade información y

procedimientode uso de cadaempresael tiempo de adopciónde unatecnologíade

informacióny procedimientode usodividido porel tiempomediodeadopciónde esa

misma tecnologíade informacióny procedimientode uso en todaslas empresas.La

consistenciaes la mediadeesostiemposmedioscalculados.Así tenemosunamedida

promediade consistenciaparatodaslas tecnologíasde informacióny procedimientos

de usode unaorganización.

• cadoptipu: índice de la capacidad de adopción de tecnologíasde información y

procedimientosdesuuso : adoptipul/adoptipu3.

• adapt: adaptabilidad de la compañíaasituacionescambiantes.Semide a travésdel

cuestionarioconseispreguntas.

• tr : tiempo de respuestaen los procesos. Se mide en cuestionario con cinco

preguntas.

• ubicuidad: grado de ubicuidad de los procesos de la compañía. Se mide en

cuestionarioatravésde seispreguntas.
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• ¡nteg: gradode integraciónelectrónicade los procesos. Se mide en cuestionarioa

travésdc 4 preguntas.

• agil: agilidad en los procesos(medidacomplementariade desempeño),surgedc la

sumade cadaunade las cuatrovariablesanteriores,ponderadasaun 25%.

• re : rentabilidadeconómica(BAIT/TAN), medidaprincipal de la eficiencia.

• primas millonesde primasde la compafiia.Es lamedidadela eficacia

• innmpu:n0 medio de procedimientosde uso. Se calcula de la misma forma que

adoptipul perosólo paralos procedimientosde usode la tecnologíadeinformación.

• inntmpu :tiempo medio de adopciónde procedimientosde uso. Se calcula de la

misma forma que adoptipu2 pero sólo para los procedimientosde uso de la

tecnologiadeinformacion.

• inncpu : consistenciaen la adopciónde procedimientosde usode la tecnologíade

información. Se calcula de la misma fonna que adoptipu3 pero sólo para

procedimientosde usode la tecnologíade información.

• innnmti :número medio deadopciónde tecnologíasde información.Secalculade la

mismaformaqueadoptipulperosólo paratecnologíasde información.

• i»ntmti :tiempo medio de adopciónde tecnologíasde información. Se calculade la

mismaformaqueadoptipu2perosólo paratecnologíasdeinformación.

• inncati : consistenciaen la adopciónde tecnologíasde información.Se calculade la

mismaformaqueadoptipu3pero sóloparatecnologíasde información.

• coninnpu:capacidad de adopciónde procedimientosde uso de la tecnología.Es un

indice = innmpulinncpu.

• co¡nnti: capacidad de adopción de tecnologíasde información. Es un índice

innnmti/inncati.
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3.3. OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN

En el siguienteapañadopresentamosel sectorsobreel que seha realizadoel

estudio empírico, resaltando los motivos que nos han llevado a su elección.

Posteriormenteexplicamosel diseño de la muestraque hemosrealizadoasi como el

procesode recogidade informaciónque hemosseguido para obtenerla información

necesariaparaaplicarla técnicaestadísticaconcretamenteutilizada.

3.3.1. Ámbito de la investigación:el sectorasegurador

3.3.11.Justificación del Sector

El sector aseguradores un sector maduro. Trabaja fundamentalmentecon

información:recopilación,tratamiento,almacenamientoy difusión de la misma. Desde

la fijación de laprima,preciodel seguro,hastala indenmizaciónporla ocurrenciade un

siniestrosenecesitarecogerde formaconstanteinformaciónrelativaal cliente,al nivel

de riesgoque seasume,informaciónrelativaaun siniestroe informaciónreferentea los

pagoscorrespondientespor acontecimientodel riesgo. Por otraparte las compañíasde

segurosdesarrollanpolíticas de comparticiónde seguro,coaseguroo de asegurarde

nuevoun seguro,reaseguro,en las que setienequedaruna fluida comunicaciónde los

porcentajesde aceptacióno rechazoa ambos,coaseguroo resaseguroentrecompaf~ias.

Se caracterizapor la necesidadde tratary difundir constantementeinformación

en un conjuntode interrelacionespermanentesqueseproducenentreel cliente,canalde

distribución y compañía,compañíascon otras compañías,ya seantambiénde seguro

directo, reaseguroo coaseguro.Las tecnologíasde informacióny comunicaciónjuegan

un papelprimordial,no sólo enel desarrolloy entregade productossino tambiénen la

prestaciónde serviciosa los clientesen general.

Es un sectoraltamenteglobalizadoquetradicionalmentehautilizado tecnología

de información y tecnologíade información y comunicaciónpara apoyarprocesos

propios del negocio, basadosfundamentalmenteen el tratamiento y trasvase de

información. Esto le ha llevado a estarconstantementeinmersoenuna fuertedinámica

innovadora.Estáaltamenteregulado,existiendohomogeneidaden los requerimientos

legalesen las compañíasde segurospormodalidadesde seguros.
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Utiliza paralas relacionesempresarialesque se establecen,tanto internascomo

externas,redestelemáticasde distintanaturaleza,privadasy públicas,específicasde la

compañíay generalesparaun conjuntode compañías.La interconexiónque seproduce

entre los implicadosen las operacionesempresarialessuponeen ciertos casos,más

fidelidadporlos costesde cambioquesegeneran,lo cualdeterminaunadependenciade

los proveedorescon laempresacon laqueseconectany viceversa.

Es un sectorsensibilizadoa la importanciade reducircostesen las relacionesde

los distintos elementosque toman parte en la gestión del seguro y en añadir

diferenciacióna un conjunto de productoslegalmentemuy estandarizados.Las redes

entreorganizacionesconstande empresas,paneso instituciones,a vecespequeñas,que

se han unido para actuar de modo conjunto. Las tecnologíasde información pueden

favorecerel crecimiento de esasredesal hacerposible a actoresdispersosconsultar,

coordinary operarde forma conjuntaa grandesdistancias,durantelargos periodosde

tiempoy sobrela basede unainformaciónmejory mayorquenunca.

Es un sectordondelas competenciasesencialesde los distintosparticipantesque

intervienen en la gestión del producto, servicio están bien marcadas.En estas

circunstanciasno resultaespecialmentecomplicadoidentificar la direcciónde los flujos

de informaciónde las distintaspanesimplicadasen el negocioasegurador.

Los procesosclavesde una compañíade seguros,en los cualesseutilizan en

mayoro menormedidalas tecnologíasde informacióny comunicación,quesedestacan,

sonlos siguientes(Martínezet al, 2000):

Proceso técnico-actuarial comprende tareas relacionadas con el desarrollo del

producto, entre las que se puedendestacarcálculo de tarifas, análisis estadístico y

control de las provisiones técnicas. Para estas tareas se utilizan con frecuencia

tecnologíasque permiten recoger información de clientes actuales y potencialesy

realizar los cálculos oportunos: hojas de cálculo, bases de datos, y programas

específicosde cálculode tarifas.

Proceso de suscripción de riesgos : son las tareas relacionadas con los riesgos,

comprendiendofundamentalmentela inspeccióny selecciónde riesgos, fijación de

tarifas,emisión de contratosasí como la aceptacióny cesiónde riesgosen coaseguroy

reaseguro.En esteprocesose utilizan tecnologíasque permitenuna alta ubicuidady
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tiempos de respuestacodos entre las diferentes compañíasimplicadas: Internet,

intercambioelectrónicode documentos,faxes,etc.

Proceso de gestión de siniestros: tareas relacionadas con la gestión de daños

personales,materiales,peritacióny evaluaciónde siniestrosasí como el control de

fraudes, servicios de atencióntelefónica o a través de tecnologíasnovedosascomo

Internet, asistenciaprofesionaly en viaje y los serviciosjurídicos y de prevenciónde

riesgos.

Procesodedistribucióny comercialización:comprendelas tareasrelacionadascon el

análisis de mercados,gestiónde las redes agenciales,corredores,otros canalesde

distribución alternativos, la gestión y divulgación de la publicidad así como la

formación y entrenamientode las redescomerciales.Las basesde datos, Internet, el

correo electrónico, los números900 y softwaresespecíficosque permitenrelaciones

entreagentesy compañía,sonaquíutilizadosde formaamplia.

Procesode gestiónde las inversiones: aquí se encuentranlas tareas que tienen que ver

con el análisisde coberturastécnicas,gestiónde inversionesfinancierase inmobiliarias.

Entre las tecnologíasde informaciónquemásseutilizan en las diferentestareasqueeste

proceso genera destacanlos programas de software específicosque permiten la

optimización de las inversiones,y el uso de herramientasde tipo EIS o DSS y los

sistemasexpertos.

Procesode desarrollo de los recursoshumanos: seincorporan aquí todo lo relativo a

la gestión del personal,nóminas,servicios profesionalesque facilitan el desarrollo

personal,la evaluacióny la formación.Entrelas tecnologíasde informaciónquemásse

utilizan en esteproceso,destacanlos sistemaselectrónicosde trabajo en grupo, los

sistemaselectrónicosde flujos de trabajo, la videoconferencia,la enseñanzaasistidapor

ordenador.

Procesode gestión de los sistemasoperativos: son las tareasrelacionadascon el

diseñoy mantenimientode los sistemasde informacióny comunicacióny las formas

organizativasadecuadas.Entre las tecnologíasde información más utilizadasen este

proceso merece la pena mencionar, la gestión electrónica de documentos, las

herramientasEIS.

Proceso de administración y control financiero: se encuentran aquí las tareas

relacionadascon contabilidad, tesorería así como otras actividades financieras a
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excepciónde las inversiones.Las tecnologíasde información más utilizadasen este

procesoson los sistemaselectrónicosde trabajoen grupo,las redesLAN, y programas

desoftwareespecíficosde gestiónfinanciera.

Instrumentos de la dirección: comprende fundamentalmentela planificación

empresarial,el control de gestiónasí como las laboresde asesoríajurídica, auditoría

internay auditoriaexterna.Las basesde datosy lasherramientasde tipo EIS o DSS son

las queseutilizan con másfrecuenciaen esteproceso.

3.3.1¡¡.Característicasgeneralesdel Sector Asegurador

En el siguienteapartado,tratamosdeexplicarciertascaracterísticasgeneralesdel

sectorobjetode estudio.Tratamosde estaforma,dar unaspinceladassobreel ámbito en

el quecentramosnuestroestudioempírico,destacandolo que consideramoslos aspectos

más relevantes del entorno de la empresa aseguradora,el producto seguros,

fundamentalesestrategiasde las empresasde seguros en este entorno, estructuras

organizativasmás frecuentesy la comercializacióndel productoque ofreceestetipo de

empresas.

EL ENTORNO DE LA EMPRESA DE SEGUROS

La actividadaseguradoraseencuadradentro del sectorservicios,los productos

que vende son intangibles.Existe una inversióndel procesoproductivo,que tiene su

baseen la experienciaestadística.Debido al carácterfinancierode sus operacionesy a

largo plazo, puesto que, a cambio de una prima se vende la “promesa” de una

determinadaprestación,si se produceun cierto evento, la actividad aseguradorase

encuentrafuertementecontroladapor el Estado: los requisitosmaterialesy formales

impuestos a las entidadesaseguradorashacen más complejo el desarrollo de su

actividad.

Desdeladécadade los ochenta,el seguroespañolha tenido un crecimientomuy

considerable,especialmenteenel ramode vida.

Todavía esescasoel nivel de desarrollode Españaen comparacióncon otros

paisesdel entorno.Esto unido a las expectativasde crecimiento,ha dado lugar a una
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afluenciamasivade entidadesextranjerasy creaciónde nuevassociedades,muchasde

ellasvinculadasa gruposfinancierosy bancarios.

Aún existe en el sectorun fuertegradode atomización,a pesardel impacto de

sucesivasdisposicioneslegalespromulgadas,tendentesapropiciar unamayorsolidezen

las entidadesaseguradoras.

El sectorvivió durante1995unperiodode transición,marcadopor laaprobación

en el mes de noviembre,de la nuevaley48 reguladoradel sector, que ha supuestola

transposiciónal derechoespañolde las directivascomunitarias.

La Ley de Ordenacióny Supervisiónde SegurosPrivadosabreuna nuevaetapa

en el desarrollodel sectoraseguradorespañol,que debeafrontarretosderivadosde la

plenaliberalizacióndel sectoren la Unión Europeay de los cambiosen las necesidades

y demandasde los ciudadanos.

El sectoraseguradorespañoloperaen un mercadocaracterizadopor una baja

tasade aseguramientoreflejadatantoen el pesode las primassobreel ProductoInterior

Eruto,que representanel 5,10%~~del PIB. En 1996, los españolesgastaronuna media

de 96.654pesetasen segurosfrentea las 86.418del año 1995.

La ley nueva introduce una autorización única, que permite a las entidades

aseguradorasoperaren todo el ámbito comunitario con una sóla autorizaciónde la

administraciónlocal. Esto suponeuna segundafasede cambios,tras los producidosen

los añosochenta50,quesupusieronunaentradacrecientede empresasextranjerasen el

sector.

Las empresasestántratandode adaptarsus estrategiasal nuevotexto regulador.

Algunas de las accionesrealizadasson la especializacióny diversificación de los

productos,la mejorade lagestióny las fusionesy las concentraciones.

El cuadro siguiente muestra, de forma resumidael Resultado del Sector

Aseguradoren 1996.

l...a Ley dc Ordenación y Supervisión de los Seguros Privados (LOS5P) se aprobó el ocho de noviembre dc .995.
~ Las cifras que se expresan en este pánafo se recogen del lnforn~c Mapfre, “E] Mercado Espafiol de Seguros” en 1996.
“A raiz de la entrada en vigencia de la Ley de Ordenación del Seguro Privado, dedos de Agosto de 1984.
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Tabla31: Resultadosdel SectorAsegurador,1996

VIDA NO VIDA TOTAL % var. 96195 0/nS/PRIMAS

R0. Técnico -29.717 -44.786 -74.503 -33,9 -2,0

R0. Financiero 84.169 145.826 229.995 10,8 6,0

R’. Técnico-Financiero 54.452 101.040 155.492 63,9 4,1

B0. Bruto (antesimp.) 73.303 109.630 182.933 40,3 4,8

Fuente:Dirección General de Seguros (1996 :8). Cifras en millones de pesetas.

ESTRATEGIA Y FORMAS DE DESARROLLO

En los últimos años,distintasasociacionesdedicadasal estudioe investigación

del sectoraseguradoren España5’han estudiadoel sectorcon el fin de conocermás a

fondo las estrategias,organización,gradosy formas de competir en el mismo. De

ellos52, hemos extraído las siguientes percepcionessobre los factores clave de la

organizacióny estrategiasde las empresasde seguros.

Entrelas que podemosdestacarla FundaciónMapfreEstudios,UNESPA,ICEA.
52 Entre los quedestacamos,OportunidadesEstratégicasparala IndustriaEspañolade Seguros

(1CEA&SRI Internacional,1992),Estrategiasde Marketingparael SectorAseguradoren losnoventa
(iCEA&McKinsey, 1994),El MercadoEspañoldeSeguros(Mapfre, 1994, 1995, 1996).
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Figura21: Factoresclavede la Organizacióny Estrategiasde las Empresasde Seguros

Sc estáproduciendoun lento cambio de orientación de los valores de las Entidades de Seguros,

desde esquemas burocráticos, basados en valores tradicionales, hacia la consideración de? cliente y¡

los recursos humanos propios como enfoque principal.

=~ Las estrategias de crecimiento semoderanparadar paso a la diversificación y fusión de entidades.

t El ramo es la unidad de negocio que orientará perfectamente la institución futura. El más extendido

en el mercado español es el de automóviles, estando potenciándose vida, salud.

~ La toma de decisiones está perfectamcnte centralizada en estas compañías, aun cuando, las

entidades más complejas apuntan hacia una mayor descentralización en las políticas de selección

dc riesgos y de gestión comercial.

~ En general, el entorno internacional no presenta oportunidades estratégicas y más bien, es visto

como una amenaza de entrada de compañías con infraestructura y procedimientos contrastados

internacionalmente. La empresa española de seguros elige como estrategia global prioritaria eí

crecimiento en España53, principalmente a través de sus propias estructuras, no considerando

importante para sí misma la posibilidad de fusionarse con otras, pese a haber reconocido la

trascendencia de este hecho en el mercado español.

~ Las estrategias funcionales están sufriendo cambios para responder al enfoque de la clientela en

cuanto que valora significativamente la rapidez en la contratación de una póliza y el tratamiento de

los siniestros como elemento clave54 para fidelizar al asegurado. Y con ese fin se introducen

constantemente innovaciones técnicas y administrativas, para conseguir agilizar los procesos

propios de negocio.

t La relación estrategia-organización en la empresa aseguradora tiene su conexión a través de la

diversificación en lineas de productos o ramos, lo que comporta una mayor descentralización

organizativa. Multinegocio y diversificación estratégica están vinculados. La mayor

divisionalización territorial está unida a empresas más diversificadas y complejas.

~ Entre los factores de la competitividad interna para las Entidades Aseguradoras, merece la pena

destacar que en un estudio55, se planteaban los potenciales “diferenciadores” de cada empresa dc

seguros sobre los que cimentar estrategias competitivas, entre los que se destacaron: tradición,

imagen y confianza, costes de materias primas competitivas, la combinación de productos,

servicios complementarios, proximidad de la clientela, organización interna y externa56 y ¡

cualificación de los recursos humanos, precios, costes, calidad y tiempo de respuesta. ¡

=z. Existe gran convergencia en las respuestas sobre las estrategias futuras. Prácticamente todos los,

participantes reconocieron que emplearían el amia estratégica de la calidad, al menos, el 89% lo

consideraba importante. También se acentuó la tendencia a estrategias de reducción de costes

(73%)y la innovación a través de la rapidez en el cambio de productos (69%).

Puente: Adaptado de Martínez (1994)

“A excepción de Mapfre que se ha convertido en eí grupo asegurador más importante en Latinoamerica.
“ listo ‘los ha llevado a considerar y tratar de medir en la presente investigación a la agilidad organizativa como un elemento de
cierta trascendencia en a consideración del desempeño para las compañías de seguros.

Desarrollado por SRI Internacional en colaboración con ICEA (1994).
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Sedistinguenen el sectorcuatroestrategiasprioritarias,a destacar:

• la rapidezen la solucióndeltratamientode siniestros.

• La consolidaciónde la solvencia.

• Lamecanizaciónenlaproducciónaseguradora.

• Los criteriosselectivosa lahorade aceptarriesgosde los asegurados.

El sectoraseguradorespañol,tieneun alto potencialde crecimiento,al existir la

necesidadsocial de cubrir un mayor nivel de riesgo. Sin embargo,el sectortiene un

excesivonúmerode entidades,463 compañíasconcretamenteenel añode aplicaciónde

la presenteinvestigación,sufreal presiónde malosresultadosde algunosde sus ramos

más importantes,como es el caso del ramo de automóviles57y, a causa de la

liberalización de los mercadoscomunitarios, se ha provocado un aumento de la

participaciónextranjeraen nuestrasempresas.

ESTRUCTURA Y ORGANIZACIÓN DEL SECTOR SEGUROS

El sectoraseguradoren Españase encuentraen la actualidaden un periodode

expansión,debidoalas siguientescondicionesentreotras:

=t incrementode riesgosporvariedadde modalidades.

z~ La influenciadel entornoempresarial.

t’ El aumentode los siniestros.

En España, la Administración Central, ejerce un control riguroso en las

actividadesdel sectorasegurador.Estecontrol sedebea razonesde índole económica,

por las grandescantidadesde dinerocon las quelas compañíasoperan,y porotraparte,

por la dinámicapropia del negocio,al existir una desconexióntemporalentreel cobro

de las primasy el pagode los siniestros.

En referencia tundamentalmente a las Redes Agenciales.
Se ha pasado consecutivamente de los años 1994 a los años 1996 ha resultados negativo en cuanto aumento de la siniestralidad
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Tabla32: PrincipalesEntidadesPúblicasde Seguros

La l)irecciót General dc seguros ~O.G.5) ¡ Es uno de los cinco órganos ejecutivos dentro del sistema financiero ¡

español. Depende del Ministerio dc &onomia y hacienda y realiza sus

tareas de asesoria al Ministerio junto con la Junta Consultiva de Seguros

lleva a cabo las siguientes (unciones:

• autoriza el ejercicio de a actividad aseguradora.

• Dispone y aprueba todo lo relacionado con pólizas, tarifas, bases,

etc.

• Se encarga del control econón,iro-tinanciero de las entidades

aseguradoras, y tan,bién lleva a efecto el poder sancionador en

materia de seguros.

• Realiza tareas de fomento de la actuidad aseguradora en el psis.

• Facilita información estadística sobre el negocio asegurador.

analizando, estudiando e informando sobre el mercado asegurador.

laisaulaConsultivadeSeguros Tiene la labor prácticamente exclusiva de asesorar en materia dc seguros

al Ministerio de Economia y llacienda, en este sentido:

• asesora a la Dirección General de seguros.

• Realiza dietánsenes de asesoria no vioculautes.

• Infomia sobre los proyectos de ley en marcha.

• Colabora en materia de seguro, reaseguro y capitalización Con la

Dirección General dc Seguros.

la tnspección de Seguros Realiza las labores fundamentales de control e inspección,y tiene además

poder sancionador y controlador sobre las personas fisicas y jurídicas que

se dedican al seguro y al reaseguro.

la Comisión Liquidadora de las Entidades Aseguradoras

¡

Actos cuando las entidades de seguros empiezan a tener problemas de

diticil solución que cuestionan su viabilidad como empresa de forma

transitoria o detinitiva.

FI Consorcio de Cornpenaación de Seguros Depende de la Dirección General de Seguros. y sumisión fundamental es

la cobes-tura de riesgos que por circunstancias excepcionales excedan de

las pólizas tinnadas. Pretende cubrir riesgos individuales y de trabajo

causados por motivos extraordinarios, excluidos dc las pólizas ordismarias,

y acogiendo los riesgos de distinto naturaleza como agrícolas, forestales,

taucleares, etc.

Fuente : Elaboración propia.

sobrcprimas adquiridas de un 6,1%aun 3,7% y a un 5,7% (Fuente, UNESPA, 1996).
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Figura22: Esquemade laestructuradel sectorsegurosen España

I ‘SSíd~essupe~isor9

£2~iConso~cí2j

~~uradores~ntadese~uo Redesde distribuciónde segurosEntes

Otro erviciosfinancieros(Bancos,etc.

)

Fuente Elaboración propta.

TIPOS DE EMPRESAS

A 31 de diciembre de 1996 se encontraban inscritas en el Registro

Administrativo de EntidadesAseguradorasde la Dirección Generalde Seguros463

compañías.Comparándolocon el movimientode esemismoregistroa 31 de diciembre

de 1995,hay 33 entidadesmenos.

Evoluciónde las entidadesinscritasenel periodo93-96:

1993 564

1994 525

1995 496

1996 463

Fuente: DOS, (1996 :4)

Las causasde estacrecientedisminuciónen los últimos años,seencuentraen el

procesode concentracióny reestructuración,fruto de laadaptacióna los requerimientos

de las dosúltimasleyesyanombradas.

En cuanto al tipo de organizacionesaseguradorasque operan en el entorno

español,quedanrecogidasenel RegistroAdministrativode EntidadesAseguradoras.
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Tabla33: Tipos de OrganizacionesAseguradoras

Tipo de compallfa Número

Sociedades Anónimas 36?

Mutuas 68

Sucursales de Entidades Extranjeras 27

Total Entidades de Seguro Directo 456

Entidades Reaseguradoras EspeciaJindas Y

Total Entidades de Seguros Privados 463

Fuente: MaptVc, (I99ó :28).

Se trata de un sector muy atomizado58 donde las diez primeros gmpos de

compañíasen el negociodeVida en 1996,abarcabanun 50,9 porciendeltotal de la cuota

de mercadode esteramo y los diezprimerosgruposde compañíasen el negociode No

Vida en 1996,abarcabanun43,3%del total dela cuotade estosramos.

EL PRODUCTO SEGUROS: CLASIFICACIÓN DE LOS SEGUROS

El conceptolegal dc seguro,esel contratopor el queunapersona,aseguradorse

obliga acambiode unaprestaciónpecuniariaa indemnizara otro, asegurado,dentrode

los limites convenidosen los dañossufridos por la realizaciónde un acontecimiento

tncierto.

El segurotiene por finalidad la coberturade los riesgosque puedencorrer las

personas,las cosaso los derechosante la posibilidad de acontecimientosdañosos,

futuroso inciertos.

Se tratade un productoun tantoespecial,puesal contrarioqueotrosproductosy

serviciosesprepagable,existiendoun alto gradode incertidumbresobresuconsumo.

Dentrodel productoseguros,sediferenciandosramos:el ramode vida y el ramo

de no vida.

‘las cifras que a continuación se mencionan provienen del Informe “El Mercado Español deSegurosen 1996”, Mapfrc, 1996.
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Tabla34: Composiciónde los ramosno vida

Automóviles Enfermedad Multirríesgos AccidentesPersonales

Decesos ResponsabilidadCivil Transportes DefensaJurídica

AsistenciaenViajes Crédito Incendios Ingenieria

Roboy expoliación Caución Agrariosy otros

Fuente: Mapfre,(1996 :14).

Duranteel periodode 1996, la evolucióndel sector,desdeel punto de vista de

clasificaciónporramos,haestadomarcadaporlas siguientescaracterísticas~

El volumende primasemitidasen los segurosde vida representael 35%del total

de primasy el de los segurosno vida el 65%restante.

El ramode vida ha experimentadoun fuertecrecimientoque serefleja, tanto en

el volumen de primascomoen el importealcanzadoporlas provisionesmatemáticas.

El conjuntode ramos no vida muestraun crecimientomoderado,similar al del

ejercícíoanterior.

La mayoríade las pequeñasentidadesdesarrollansuactividadexclusivamenteen

el marco de los segurosgenerales,en concreto, en incendios, asistenciasanitaria,

enfermedady decesos.Si bien,el nivel de infraestructuranecesarioparaoperaren estos

ramos en condiciones aceptablesde rentabilidad y solvencia no requiere grandes

dimensiones, lo cierto es que existen compañías que, por su tamaño y su

funcionamiento, difícilmente van a superar las nuevas exigencias del mercado

asegurador60.

El diseñode productosadaptadosa las necesidadesespecificasde los clientes,es

unade las tendenciasque tiene el sector.En estalínea, algunascompañíastomaronen

consideraciónlas característicasy necesidadespropias de las pequeñasy medianas

El

empresas,y han diseñadoproductosadaptadosa sus cualidadesespecificas

~ linespa, 1996.
En especialen lo referentea la obligatoriedadpor partede laLOSP demantenerunasdeterminadas

cifras en provisionestécnicas,márgende solvenciay fondo de garantía.
él c:stalata Occidente, casita ronapatia independiente, netamente racional ycon una larga tradición en el sector (fue fstttdada hace Ciento necinta y seis 551051 ysit estrategia en
el acosar se sari esita a -efortar pennanestemente sun estándares de ser,¡ieios a los dientes y la efreta de productou ajuatados a las diferentes tseresi dudes de los miamos en el
itesbilo de los seguros ptivtdos y familiares, yen el ánnbino empresarial.
En 1995 lateé un producto de previsión destinado a salvaguardar el parimonio individual, familia y empresarial. El plan de protección patrimonial, dirigido especialmente a
los pequeéos y medianos empresario,, garantiza la viabilidad del negocie, ya que constituye una fuente de liquidez ante deudas y créditos y pata el pago del impuesto de
sucesiones es el caso de fallecimiento del titular. La póliza, además, tiene sss prima permanetate, que no se nerementa ron la edad del asegurado. En el raso de vatio, sor ion de
usaconspaSia, la póliza aporta liquidez ante el fsllecimieneu de tsne de ello,, previendo un capital que pertnine a los sucios restante, ndqnirir la participación correspondiente y
afrontar la riega tnibutatia que ello implica.

Ana A¡trora cuenta con un seguro especial para distintos tipos de disnintos comercios, especialmente adaptado a las caraatenisti cas de cada uno de ellos Este
producto. detomistado vlundicomercio, dispone de pólizas especificas para peluquerias, ferrenerius, zapaterian. librerias y papelerías, farmacias ysiess dan dc muebles Tisdas
el las cabree mas de 25 riesgo, diferentes, edre ellos, los de ¡sres dio, cebo responsabilidad civil, rotttra dc cristales y rótulos y siesgos extensivos (actos de vandalismo.
irtt’ndarión ore pu-ación desvenas entte otros).
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COMERCIALIZACIÓN

En los últimos añosen el sectorseguros,seestápracticandoen el sectorla venta

adistancia.

La ventaa distancia,a pesarde su antigUedad62sigueteniendohoy un aire de

novedad,hastatal extremo, que las compañíasde “venta tradicional” cuestionansus

posibilidadesde continuación, sin introducir innovacionesque permitan estetipo de

comercializaciónde sus productosy/o servicios.

En lo referenteal uso del teléfono,es de todos conocidoslos númerosgratuitos,

utilizados en España, han sido, y son un instrumento característicodel mundo

norteamericano63,de enormeéxito y de usomasivoen todo tipo de bienes,serviciosy

relacionescomerciales.

La importanciarelativade los canalesde distribucióndelse~zuroenEspaña

Agentes 59%de pólizas
2.- Bancaseguros 15%de
3.- Oficinasde la compañía.... 13%de
4.- Corredores 11%de
5.- Marketingdirecto 0,5%de
6.- Otros 1,5%de

Fuente: ICEA(1996 :16).

En general, se puededecir que, los canales de distribución que se utilizan

dependendel ramoen queoperan:

~ Las compañíasmultirramo utilizan generalmenteagentes.

~ Las empresasque ofrecensólo productosde vida utilizan marketingdirecto,

redesespecializadasyjoint venturescon entidadesbancarias.

mr> Otras compañías especializadasutilizan fundamentalmentecorredores y

contactoscon y quesurgende suspropiosclientes.

AOl’ lJnior~Fettix dispone de un sesuro mulsirriesee, denosninado Fénix Empresa Industrial, que isaluye las coberturas tradicionales como itacendio y
complemeníatios, robo, rosera de maquinaria, pérdidas de benefIcios y responsabilidad civil. Este producto se adecuasla calidad local enistente ya las necesidades especificas
del clierte, puntos claves del arnírategia competitiva de AGF. La corapaflia también dispone de productos especificos para eí neclor del comercio (Féni acontercio y saficirsa> y
dc ortos prodnctos qse cubres, las principales necesidades de las empresas taeguros de ingenietia, de responsabilidad civil, cobertnraa especifIcas, accidentes. vida y transporte
denserrancias. entre otrosí.

FIATC, nautita de seguros generales, con un peto ¡rapo dante ene 1 ramo de asistencia sanitaria, tiene también algunos productos para el pecluelis y mediano
empresario, eníteeII os el se5itrts de responsabilidad civil patronal y de productos, un seguro de mullirriesgo para las empresas y el seguto de subsidiario diado por arcidente o
enfermedad para autors

62 ApareceenEstadosUnidosenel año 1893.
63 Denominadostolí free number,equivalentesa nuestrasllamadasgratuitaso números900.
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Segúnun estudiorealizadoporMckinseyen colaboracióncon ICEA64, en función

a la cantidadde productosquecomercializanlas compañíasde seguros,uno, monorramoo

varios multirramo y ala naturalezapredominantedel canalde distribución,sedistinguen

cuatrogruposde compañías:

• CompañíasMultirramo y agenciales.

• CompañíasMonorramoy agenciales.

• CompañíasMultiramo con distribuciónalternativa.

• CompañíasMonorramocondistribuciónalternativa.

Los siguientesesquemas,reflejan los puntosfuertesy débilesen cadauno de los

gruposanteriormentemencionados.

Tabla35: Puntosfuertesy débilesen compañíasmultirramoy agenciales

PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD PROMOCION DISTRiBUCIO SERVICIOAL,
N CLIENTE

PUNTOS Ofrecen al Algunas Sólo se hace al Cuentan con Existe una
IUF{R1ES clienteunagama entidades han canal(agentes> numerosos preocupación por

integral empezado a agentes. mejorar
hacer publicidad
y comienzan a Mayores El servícto se
tener notoliedad posibilidades de personaliza a

aprovechamiento través del agente

L
La estrategia de

N
No se hace

de la cartera

PUNTOS Falta de Los gastos de Hay difleultades Tiene grao
DÉBILES productos es adecuación estn,ctura y publicidad para obtener incideincia el

indiferenciada precio/cliente comercialización agentes ramo autos
Los productos tienen un polivalentes
son técnicos.No Los precios son impactoalto profesionales Demuestran poca
hay sufteiente forzosamente agilidad
concepción de más elevados Los costes son
ínarkeling para absorber elevados Les falta rapidez

costes a la hora cíe
Falta una indemnizar
estructura
logistica para El personal está
selección y poco
formación sensibilizado en

cuanlo al

servIcIo al
clietite

Entienden que el
‘‘cliente’ es el
agente y no el
usuarIo.

!kieíite : Elaboraciónpropiaapartir de“Oportunidadesestratégicasparala ineustalaespañola de seguros”.ICEA, Julio 1992.

él Oportunidadesestratégicasparala industriaespañolade seguros.ICEA. Julio 1992.
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Tabla 36: Puntosfuertes y débilesen compañíasmonorramo y agenciales

PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD PROMOCION DISTRIBUCIO
N

SERVICIO AL
CLIENTE

PUNTOS
FLIERTt{S

[os productos
son
especializados,
segmentados,
sofisticados e
ií,novadorcs.

Se da mayor
adaptacióíi del
pí-oducto al
clien le.

La imagen del
producto es la
Imagen de la
empresa.

Tienen más y
mejor publicidad
(vida).

Se hace
promoción al
canal y al cliente,

Las redes son
especificas, más
enfocadas y
motivadas,

La calidad de la
venta puede ser
superior,

El servicio es
adecuado o al
menos igual a la
media.

Carece de las
ínfluencías
negativas de
otros tamos
(autos>

I
5LINIOS
l)FBII.ES

No pueden
ofrecer un
scrvicio integral

En algunos casos
son altos, por ser
productos más
sofisticados y
venderse bajo
presión

l.,os costes de
adquisición son
altos.

Hay dificultad
para la creación
de redes,

La rotación de

las redes es alta
Fuente Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espaóola de seguros”. ICEA, Julío 1992.

Tabla 37: Puntos fuertes y débiles en compañías multirramo con distribución
alternativa

PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD PROMOCION DISTRIBUCIO
N

SERVICIOAL
CLIENTE

PUNTOS
FUERTES

Hay
coniplcnientari
edad con los
productos
financieros

Sonbajos. Sinergiacon la
Imagen de
otras
instituciones
del sector
financiero

El námero de
puntos de
venta es
superior

Lared bancaría
está muy
implantada

La red es más
barata

El pago del
recibo resulta
fácil para el
cliente.

Hay una gran
facilidad de
contactocon el
cliente.

PUNTOS
DEBILES

Las estrategias
vienen dados
por la casa
matriz

No se hace
mucho.

Se da una falta
deénfasisen la
promoción del
canal

Hay obstáculos
para crearotros
canales,
La gestión dcl
cainí resulta
másdificil.

La
especialización
en segurosdel
suministrador
del servicio es
menor.

El servicio
postventa
resulta
deficiente

Fuente : Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espaáola de seguros”. ICEA, Julio

992.
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Puntos fuertes y débiles en compañías monorramo con distribución

PRODUCTO PRECIO PunLICIDAD PROMOCION Y3ISTRIBUCIO

N

SERVICIOAL

CLIENTE

por

la

PUNTOS
FUERTES

Son simples,
son estándar,

Son bajos Se da
transmisión
oral,

Provienede
casan~atríz.

Es indirecta y
al cliente a
través de los
precios.

El coste dc
gestión externa
esmenor.

Es ágil y
rápido.

Es correcto.

PUNTOS
DÉBILES

Los productos
no se
actualizan
suftcienternente.

Tienen imagen
de productode
menorcalidad.

El número de
puntos de
venta es
reducido.

La expansión
es lenta.

Dependenenel

canal de
correosy redes
de
comunicaciones

Se da una
masificación
en el servicIo.

Fuente : Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industriaespañola de seguros”. ICEA, Julio
.992.

Seobservaque,al igual queen muchospaísesde Europa,el sistemade agencia,es

decir, el mediador, siguesiendoel principal canal de distribucióndel seguro.Si a esto

añadimosla cuotade los corredores,la proporciónesaúnmásdestacada,llegandoal 70%

de las pólizas.

La bancaseguros,en cuantoestrategiade ventade seguros,utilizando como canal

las oficinas de Bancosy Cajas de Ahorro tienen una presenciadestacadaen nuestro

mercado,especialmenteen algunosramos como vida, ahorro y riesgo. Los pronósticos

paraestecanalsoncrecientesamedio plazo,a lavistade comova evolucionandola nueva

producciónde la bancaseguros,muy porencimadel restode las compañías.

Hay que destacarel pesoabsolutamentemayoritariodel intermediarioen la venta

de segurosseaéstede la característicaque sea. Estasituaciónseda en el resto de los

paísesdesarrolladosde Europa,y en mayormedidaaún, en las dos grandespotenciasdel

sectorcomosonEstadosUnidosy Japón,dondeprácticamenteel intermediariorepresenta

cl 100%del negocio.

El papelde la ventadirectade segurosen Españaes reducidopor el momentoy

estápendientede unadefiniciónprecisa.En la totalidad de los paíseseuropeosfuncionan

entidadesespecializadasen la venta directa por teléfono, tanto formando parte de

importantesgruposaseguradorescomo ifincionando independientemente.Españano es
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una excepción al respecto pues son destacableslas experiencias de ventas sin

intermediariosde seguros.Ademásde la entidad Mutua Madrilefla de Automóviles, el

mercado presentadiferentes e interesantesejemplos recientescomo Línea Directa

Aseguradora,Fénix Directo,Génesis,Zuritel,Regal,etc.

En el siguienteesquemase tratade reflejar lo que sepuedenconsiderarpuntos

Ibertes y débiles de cada canal de distribución lo que facilita comprensiónde las

estrategiasseguidaspordistintostipos de compañías.

Tabla 39: Puntos fuertes y débilesdecadacanaldedistribución

~- gran capilaridad
=s- trato personalizado
=t- lealtad hacia las entidades
=t- fidelidadde susclientes

~- altaprofesionalidad
st especializaciónen segmentosde empresa
~ mayor facilidad en la captación
st elación directaentidad-cliente
sc> agilidad en trámitesde contratación
~ fuertecontrol de la actividad

st- gran capilaridad
st acceso aun alto número declientes
~ confianza del cliente en la casa matriz

~ gran capilaridad
54 posibilidad de realizar un gran número

acciones en poco tiempo
=s. buen control de los resultados

de

Fuente Elaboraciónpropia

falta de profesionalidad
~ actitud reacia hacia la formación
~t altos costes para la empresa de captación,

fon-nación y comisiones
~ negocio atomizado y fuerte peso del ramo de

autos

~ dificultad en la relación entidad-cliente
~ altos costes para la entidad dadas las altas

comtsíonesde este canal
~ altos costes fijos
~. establecimiento de oficinas
~ remuneración del personal

~ tratopocoprofesional en temas deseguros
~ limitaciones en los productos que se pueden

comercializar
st dificultad en el establecimientodc incentivos para

la venta deseguros
~ trato impersonal
st bajo indice de respuesta

• falta ele tradición
• falta det5cheros

ftÑTos FUERTES PUNTOSDÉBILES
Agentes Afectos

Corredores

Venta directa

Oficinasbancarias

Xlarketing directo
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3.3.2.Diseñode la muestra

Los datosde esteestudiosehan recogidoa travésde un cuestionariobasadoen

un conjuntode preguntasrelacionadascon las distintasvariablesque sehan pretendido

mediry sobrelas cuálessetratade contrastarlas hipótesis.El dominio de la muestraes

el sectoraseguradorespañol,específicamentecompañíasque operan en dicho sector,

con una alta tasa de introducción de ciertas tecnologíasde información6t Se ha

contactadocon ciencompañíasparaparticiparen esteestudio.Como sehaexplicadoen

el capítulo 2, las compañíassehan seleccionadoa partir del informe de ICEA n0 654,

“la evolución de la informáticaen el sectoraseguradorespañol”,quetoma como base

parael estudiolas cien compañíasque másfacturaronen España,medido en volumen

de primasen el año 1996. A la hora de realizarestaselecciónhemostenido en cuenta

concentrado,dondeun númeromuypequeñode compañíasfacturanelmayorporcentaje

de primasde todo el sector(Martínez 1994).El propio Informe de ICEA señalacomo

las veinte primerascompañías,medidasa travésdel volumende facturaciónde primas

para el año 1996, poseíanel 87,6% del volumen total de facturacióndel sector en

España.Parahacerlas preguntaslo máscomprensiblesposible,tratandode buscarque

serespondierade formaadecuadaal cuestionario,primerose contactócon algunosaltos

directivosde cadacompañía,paraobtenersu participación.

Estos directivos, en algunoscasosdel Area de Organizacióny Métodos y en

otros del de Tecnología,examinaronde manera individualizadael cuestionarioy

seleccionarona las personasadecuadaspara responderlo,normalmentedirectoresdel

áreade tecnologíade informacióno en sudefectode organizacióny métodos.Por tanto,

teniendoen cuentalas consideracionesque hemosdestacadoen el párrafoanterior, se

mandaroncuestionariosa cienempresas,de unapoblación total de 463 (Maphre, 1996)

y se contestaroncuarenta seis66. La muestra final comprende un 33% de los

cuestionariosenviados62.En algunos casos,los datos relacionadoscon medidas de

65 Según eí Informe n~ 654 de la Asociación ICEA (Investigación Cooperativa de EntidadesAseguradoras),

“Encuesta sobre la Evolución de la Informática en eí Sector Asegurador”.
66 El porcentaje alto de respuestas, en comparación con otros estudios en los que se utiliza un cuestionario por
correopuede deberse a ciertos motivos, como el hecho de estar dirigidos a personas concretas, o el facilitar a las
empresas participantes un informe con los resultados más relevantes del estudio, y también el hecho de que en un
10% de las compañias se ha completado el cuestionario con la presencia fisica de un investigador.
67 Trece cuestionarios han sido desestimados para aplicarlos al estadio de esta investigación por información
incompleta.
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desempeñoorganizativose han recogido de la información recopilada en los libros

contenidosen la Dirección Generalde SegurostA continuaciónvamosa realizaruna

descripcióndel cuestionarioquese ha utilizadopararecogerla informacíon.

3.3.3.Fuentede información: el cuestionario

Una fasesignificativa de la investigaciónesla recogidade datos;paraello hay

que valersede fuentesdiversas,incluso de la introspección.Nos interesaconocerlas

realidadesconcretasen sus dimensionestemporales,en el aquí y el ahora, en su

contextosocial. Las técnicasmás usadasen nuestrasáreasde investigaciónson: la

observaciónparticipativa,la entrevista,el estudiode casos,al análisisde contenido,los

perfiles,los gruposde discusión,etc.

La siguiente tabla recoge los métodos más habituales para recolectar

información,reflejandosuspuntosfuertesy débiles.

Tabla40: Métodosmáshabitualespararecolectarinformación

descripción ventajas desventajas
Cuestionarios instrumento que sirve para

recabar información sobre
aspectos específicos y medibles

económicos
se puede invertir tiempo y
dinero en calidad
el anonimato puede sacar a la
luz fuertes sentimientos no
descubiertos

producen descubrimientos que
pareceus enlatados
se crea dependencia del
cuestionario

Entrevista es un medio que permite la
interacción con la persona que
da la información y permite la
observación no verbal

permite sondear los problemas y
oportunidades de la
organización.
Puede estimular la presentación
de ideas no conscientes de
antemano

una buena entrevista dura de
una a dos horas
en una organización grande las
entrevistas toman mucho tiempo

Encuesta es un instrumento que permite
recabar información general y
puntos de vista de un grupo de
personas

facilita sacar problemas a la luz
y es buena manera de avanzar
en discusiones muy generales y
sin lugar conclusiones
específicas

Las preguntas no son
cuidadosamente planeadas como
las del cuestionario

Collages y dibujos maneras proyectivas de obtener
información sobre puntos de
vista, percepciones o
sentimientos íntimos y
profundos de las personas

pueden ser efectivos para
romper el hielo, después el
grupo puede sentirse más
dispuesto a tratar problemas
personales e interpersonales

los grupos formales pueden
resistirse a lo que a primera
vista parece un juego de niños

Sondeo método organizado por el que se
obtiene información de asuntos,
inquietudes, necesidades y
permite tener relación con otras
personas. Toma la forma de
entrevista inestrtscturadn

nos permite examinar el impacto
de un curso de acción sobre
varios grupos
fomenta la comunicación de
impresiones, sentimientos,
opialones e ideas

no es tan estadistico como un
cuestionario
el éxito depende de la habilidad
para oir efectivamente e
involucrarse.

Fuente:Adaptadode PérezSerrano(1995).

ó~ En adelante VGS, es el Órgano regulador del sector en el entorno español,
Economia y Hacienda,

dependiente del Ministerio de
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Los datosde esteestudiosehan recogidoutilizando un cuestionariobasadoen

un conjuntode preguntasrelacionadascon las distintasvariables,que sehan explicado

anteriormente.El dominio de estamuestraes el sectorasegurador,específicamente

compañíascon un alto nivel de informatización, medido por el gasto anual en

equipamientode tecnologíasde información. Sehanenviado100 cuestionarios,con un

indice de respuestade un 33%. Para asegurarun diseño adecuadoy apropiadodel

cuestionario,dirigido a estetipo específicode compañías,sehacontactadopreviamente

con dosconsultoresespecialistasen el sector,tratandode obtenerapoyoen elproyecto.

El hecho de que en el cuestionariose halla preguntadosobremedidas,como

puedenser las económico-financierasde la primeraparte,sedebefundamentalmenteal

carácterconfidencial del mismo. Evidentemente,y a efectosde la búsquedade una

mayorcomodidaden lacontestaciónparalos encuestados,parecelógico queestetipo de

datos se busquendirectamenteen memoriaso estadísticasde la Dirección Generalde

Seguros,que como órgano regulador en el sector cuenta con mucha y variada

información de este tipo de cada compañía. Pero al tener carácter totalmente

confidencial el cuestionario,lo cuál significa que se identifica a la empresacon un

código que únicamenteesaempresareconocecomo tal, resultanecesarioel preguntar

sobreestosaspectosen el propiocuestionario.

En el Anexo 1 semuestrala cartaenviadacon el cuestionario,que mantienela

siguienteestructura:

165



Tabla41: Estructurageneraldelcuestionario

BLOQUES GENERALES

Código de empresa: se trata de un cuestionariototalmenteanonsmo.El código es precisopara que la
empresasepuedaidentificary sacarmayorprovechode los resultadosdel estudio

Instruccionespararesponderal cuestionario cómoresponder,escalas,informacióncomplementaria.

BLOQUES FUNDAMENTALES

1.- DATOS GENERALES DE LA EMPRESA: CLASIFICACIÓN
Modalidadesde segurosen los que operala compañia.

Fechade inicio de la actividad
Volumendenegocio(enprimas)

Volumende activo(enmillonesde pesetas)
Númerototal de empleados

Dispersiónenpuntosde venta.

Cifrasreferidasal período1996
fundamentalmenteparaobtenerRE (medidadeeficiencia),n0 deprimas(medidade eficacia).

2.-PERCEPCIÓNDE FACTORESCRÍTICOSDE ÉXITO

En estapartese tratade detectar,ponderaro corroborarhastaquepuntodetectadosenbaseteóricacomo
factoresimportantesa efectosde la eficaciay eficienciadel sector,sepercibencomo tales.

3.- ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y PROCEDIMIENTOS DE USO

Pormedio deestaparteserecogeinformaciónrelativaa laexistenciao no de 18 procedimientosdeusoy
18 tecnologíasdeinformacióny el año dc adopciónde cadatecnologíay procedimientoconel fin de
obtenerla capacidadde adopcióngeneraly la capacidadde adopcióndetecnologíade informacióny

procedimientosde uso.

4.- REPERCUSIONESEN EL DESEMPEÑO ORGANIZATIVO

Se recogeen esteapartado,informaciónrelativaa los cuatrocomponentesde la agilidad

ubicuidad
integracióndeprocesos/coordinación

adaptabilidad
tiemposde respuesta.

5.- CARACTERÍSTICAS ORGANIZATIVAS

Se midencaracterísticasestructuralesde laorganízacion

Formalización
Centralización

Especialización

Puente Elaboración propia
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BLOQUES GENERALES

En laprimerapartedel cuestionario,la referenteabloquesgeneralesse tratande

identificar de algunamaneraa las empresasa travésde un código. Al tratarsede un

cuestionariototalmenteanónimo,se considerainteresantela utilización del código ya

que permite que las empresassepuedanreconocery con ello, quizá sacarun mayor

provechode los resultadosde esteestudio

En el mismo apartadode bloques generalesse dan un conjunto de instrucciones

orientativasparafacilitar la labor a los quevana responderal cuestionario.El objetivo

de mostrarestainformaciónconsistefundamentalmenteen darunaslíneasgeneralesde

lo que significan las escalasque sehan utilizado paraevitar malinterpretacionesen la

recogidade información.

BLOQUES FUNDAMENTALES

Esta partedel cuestionarioestádividida a su vez en cinco apartadosen función a los

gruposde variablesque hemosestablecidoen el modelo. En el primerapartado,datos

generalesde la empresa: clasificaciónserecogeninformacionesrelativasa informes

de gestiónde la compañía.Unasnosvan a ayudara identificar gruposde compañíasy

otras, van a incidir directamenteen nuestromodelo, comopor ejemplo,el volumende

negocioen primaso volumende activo. A continuaciónsedescribenlas variablesde

estegrupo.

MODAL modalidadde seguroen la que operala compañía.Es precisomarcarlas que

procedanentre las opcionesautos, multirriesgo, saludlaccidentes,industriales,vida y

pensiones,reaseguroy otros(con laposibilidadde especificarcuáles).

FECHAI fecha de inicio de la actividad. Pregunta con tres opciones, compañíascon

fecha de inicio hastael año 1960 o antes,ó del 1961 al 1985 ó las compañíasmás

jóvenesde creaciónposterioral año 1986.

VOLNEGO: volumen de negocio medido en primas en el último año 1996. Esta

preguntatiene tres opciones,volumen superiora 25000 primas,entre 5000 y 25000

primasy volumeninferiora 5000primas.
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VOLACT : volumen de activo total medido en millones de pesetas.Preguntacon

cuatroopciones,entre1 y 100 millonesde pesetas,entre100 y 500 millones de pesetas,

entre500 y 1000 millones de pesetas,por encimade 1000 millones de pesetas.Esta

variable va a ser precisapara calcular la rentabilidadeconómicaen el modelo que

presentamos.

EMPLEADOS: número total de empleadosen la compañía. Preguntacon cuatro

opcionesde 1 a 10 empleados,de 10 aSOempleados,de 50 a 100 empleadosde 100 a

500 empleadosy porencimade 500 empleados.

DELEGACION: preguntapara conocersi la empresaposeeo no puntos de venta

dispersos,esunapreguntadicotómicacon dos opcionessí o no. En el casoafirmativose

preguntasobreel númerode puntosde ventadispersos.

NUMERO : númerodepuntosde ventadispersos.Preguntacon cuatroopcionesde 1 a

5 puntosde venta,de 6 a 15, de 15 a 30 y porencimade 30 puntosde ventadispersos.

BAIT : beneficio antesde interesese impuestos.Sepide el beneficio antesde intereses

e impuestosy va a serprecisoparacalcularunade las medidasde eficienciade nuestro

modeloRE, rentabilidadeconómica.

BN : beneficioneto.Recogeelbeneficionetoobtenido.

TAN: total de activosnetos.Recogela cifra de activos netos.Estavariable va a ser

precisaparacalcularunade las medidasde eficienciade nuestromodelo, la rentabilidad

económica.

VCFP: valor contablede los fondospropios. Recogeel valor histórico de los fondos

propiosde la empresa.

PRIMAS: es el volumen de primas en millones de pesetas.Es la forma en la que

medimosen el modelola eficaciade la empresa.

PERSINFOR: recoge el número de personasque trabajan en informática en la

compañía.

GASTOSINF: recogelos gastosinformaticosgeneradosen el periodo de estudioen

millonesde pesetas.

GASTOSGEN: recogelos gastosgeneralesen el periodo de estudioen millones de

pesetas

TAMANO : n0 de personasque trabajanen la empresa.Es la forma en la que medidos

el tamañoen el modeloqueplanteamos.
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GASTSINI : recogelos gastosen siniestrosenel periodode estudio.

INVERINFOR: se recogena travésde estavariable las inversionesen informática

medidasen millonesde pesetas.

TOTALINVERS : recogeel total de inversionesde la compañíaen millones de

pesetas.

MARGDESOLV : presentala solvenciade la compañía.

En el segundoapartado,percepciónde factorescríticos,se han incluido en el

cuestionario un conjunto de preguntaspara comprobar si realmente,en el sector

concretoen el queserealizael estudio,se percibelamismacomo factorimportanteo no

a la hora de evaluarresultados.Como ya hemoshechoreferenciaen el capítulo dos,

debido a la consistenciateórica encontradasobrela necesidadde completarmedidas

cuantitativasde desempeñocon otras,de caráctermáscualitativo, y al ser la agilidad

una medidanueva,hemosdecidido corroborarque las dimensionesde la agilidad, se

consideranimportantesen el sector, previo a incorporar la misma como medida

adicionalde desempeño.

A continuacióndescribimoslas variablesquehemosutilizado paraconfeccionar

unamedidade agilidadde factorescríticosde éxito FCE. Todaslas preguntaspresentan

una escalade Likert valorativade 1 a 5, que va en el caso de la percepciónde la

importanciaen el mercadode poco importante(1) amuy importante(5) y en el casode

la posición de la empresa,de mal posicionado(1) a bien posicionado(5). La medida

final PFCE,percepciónde factorescríticosde éxito, esel resultadodelpromediode una

sumade medias,PPFCE,percepciónen lapropiaempresade los distintoscomponentes

en la agilidad como factorescríticosde éxito y PSFCE,percepciónen el sectorde los

distintoscomponentesde la agilidadcomo factorescríticosde éxito. Todaslas variables

tienen el mismopesoy seha utilizado por tanto la mediaparala recogidade los dos

gruposde variablesrepresentadasen las columnasoportunas.

CONOC : gradode conocimientodel mercado.

COSTCA: costedel canaldedistribución.

COSTCOM : el costede comunicacióncon los distintosentesimplicadosen la gestión

del seguro.

CAL : la calidaddelproductoo servicio.
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DIFER: ofrecerun productoo serviciodiferenciadode suscompetidores.

EXCLUS : exclusividaddelproducto.

AMPL : amplitudde la carterade productos.

PLAZO : tiempoquetranscurreentrela solicitud y lacontrataciónde un seguro.

RAPIDEZ la rapidezen la tramitacióndel siniestro.

RAPCOMUN : la rapidezen la comunicaciónconel cliente.

RAPCONT : Rapidezen el contactode los diferentesentesqueestánimplicadosen la

gestióndel seguro.

FLEXIB : nivel de flexibilidad paraincorporarnuevosproductoso servicios.

ESPECIALIDAD nivel de especializaciónde laempresa.

PROFESION: gradode profesionalidaden el canalde distribuciónde la empresa.

AMPLCAPC ampliacapacidadde resoluciónindividualizadade problemasde

diferentenaturalezaal cliente.

UBICCDIST : ubicacióndel canalde distribución.

EFECTIV : efectividaddel canalde distribución.

UBICEMPRESA: laubicaciónde la empresa.

FACACCES: fácil accesibilidadde los entesimplicadosen la gestióndel segurofuera

de la companía.

FACACCESE:fácil accesibilidadde los entesimplicadosen lagestióndel seguro

fuerade la compañía.

RELACCOSTPR: relacióndel costedel productoy lacalidaddel servicio.

En el tercer apartadobajo el titulo, adopciónde tecnologíasde información y

procedimientosde uso,serecogela informaciónreferentea la capacidadde adopción

de tecnologíasde informacióntal y comohemosmostradoen nuestromodelo. Como ya

hemosexplicitado en el epígrafe3.2. de estemismo capítulo hemosrecogidolas tres

dimensionesde adopciónde la tecnologíade informaciónteniendoen cuentatanto las

tecnologíasde información como los procedimientosde uso de las tecnologíasde

información. Por tanto en esteapartadorecogemossi la compañíaofrece o no esta

tecnología o procedimientode uso, a través de una variable dicotómica con dos

posibilidadessi o no, y posteriormentepedimosel año de adopción,necesariopara

aplicar los cálculos que ya hemosexplicadoen el epígrafe3.2. Se ha dado el mismo
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pesoa todaslas tecnologíasy procedimientosde uso,procediendoautilizar las medias

aritméticas,agrupadasen las variables ya explicadas;adoptipul, número medio de

tecnologíasde información y procedimientosde uso adoptados;adoptipu2, tiempo

medio de la adopciónde tecnologíade información y procedimientosde uso de la

tecnologíade información;adoptipu3,consistenciaen el tiempo de adopciónde las

tecnologíasde informacióny procedimientosde uso; eadopt¡tu,índice de la capacidad

de adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso; innmpu,número

medio de procedimientos de uso; inntmpu, tiempo medio de adopción de

procedimientosde uso; innepu,consistenciaen la adopciónde procedimientosde uso

de la tecnologíade información,innnmti, númeromedio deadopciónde tecnologíasde

información, inntmti, tiempo medio de la adopciónde tecnologíasde información;

inncati, consistenciaen la adopción de tecnologías de información; coninnpu,

capacidadde adopciónde procedimientosde usode la tecnología;coinnti, capacidadde

adopciónde las tecnologíasde información.

Tecnologíasde información

BD : basesde datos.

5FF: softwarede gestiónde unaentidadaseguradora.

EDI intercambioelectrónicode documentos,

LAN : redesde árealocal.

N900 : números900.

GED gestiónelectrónicadedocumentos.

EMAIL : correoelectrónico.

VDO : serviciosde videoconferencía.

TAUTO : terminalesde autoservicio.

HEISDSS: herramientasEJSo DSS.

SEXPE sistemasexpertos.

FAO enseñanzaasistidaporordenador.

INTERNET Internet.

INTRANET : Intranet.

INFOVÍA: Infovía.

VIDEOT videotexto.

GROUPWARE: sistemaselectrónicosde trabajoen grupo.
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WORKFLOW: sistemaselectrónicosde flujos de trabajo.

Procedimientosdeusode la tecnología

PLANESTEOR planificaciónestratégicaformalasistidaporordenador.

DODO : direcciónporobjetivosasistidaporordenador.

RPAO rediseñode procesosde trabajoasistidoporordenador.

ECON : educacióncontinua,programasparaempleadosasistidosporordenador.

ROTAN rotaciónde puestosde trabajoasistidosporordenador.

TLARFLE : tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo,etc.),

asistidosporordenador.

FTRESP:fuerzade trabajoespecialparaproblemasad hoc asistidaporordenador.

INCENTI incentivos,sistemasde recompensasparaotros trabajadoresfueradel canal

de distribuciónasistidosporordenador.

INCENTIF incentivos, sistemasde recompensaspara otros trabajadoresfuera del

canalde distribuciónasistidosporordenador.

ARCHIVINFCLI archivosde informaciónparaclientes.

SISDIRBD sistemasde direcciónde basesde datos.

TRANSFAX transmisionespor fax.

VENTATEL : ventatelefónica.

VENTINTER: ventaporInternet.

SISAUTO: sistemasautomáticosde relacióncon canalesde distribución(agentes)

SISATENCOL sistemasde relacióncon clienteson-line.

SISATENCPT: sistemasde atenciónal clienteporteléfono.

SISTFLAUTD sistemasde flujo automáticode datos.

En el cuarto apartado bajo el título, repercusionesen el desempeño

organizativo,se recogela información referentea las dimensionesutilizadas para

referirsea la agilidadtal y como hemoshechoreferenciaenestemismo apartado.Como

hemosmencionadoya, ágil es la variableempleadaparala agilidad y surgecomo suma

de las cuatrosiguientesdimensiones,ponderadasa un 25%, con lo cual todas tienenel

mismo peso. Las variables que se agrupan en las cuatro dimensiones, como
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mostraremosen la tabla siguiente,estánvaloradasutilizando una escalade Likert, que

oscilaentrebajacontribución(1) y altacontribución(5).

En la siguientetabla se muestranlas característicasen las que a travésde las

preguntasdel cuestionario,se tratan de recoger las dimensionesque configuran la

agilidaden el sectorobjetivo.
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Tabla42: Característicasy dimensionesde la agilidad

RAP: Rápida adaptación de los procedimientos del
negocioa los cambios
MAYCON Mayor conocimientode sus funciones,por
partede los trabajadores
PARTICU : Particularizacióndel contratodel seguroa las
condicionesespecíficasdel cliente
NORMAL: Normalización alta de la información, en
especialen manejode códigosrelativosa datos,etc.
RESOLORG: Resolucióndelos aspectosorganizativosen
eí ámbito productivo ante cambios, como estándares,
definición derutas,etc.
RESOLORGC Resoluciónde los aspectosorganizativos
en el ámbito comercial ante cambios de relación con
clientes,condicionescomerciales,tarifas, riesgos,etc.
FACDENT : Facilidadparadescentralizaroperaciones
FACCENT: Facilidad paracentralizaroperaciones

PUNT : Puntualidadde la informaciónnecesariaparallevar
a caboprocesos,funciones
RAPIDCS: Rapidez en el proceso de contratacióndel
seguro
R.APIDTS : Rapidez en el proceso de tramitación del
síniestro
RAPRCCD: Rapidezenla relaciónde la compañíacon el
canal de distribución
R.APRPG Rapidezen el restodeprocesosengeneral

ACTINFPR: Actualización de información sobre
productosenel canalde distribución
FLCOMPERS:Fluidez de la comunicaciónintewersonal
dentrode la empresa
FACCOMCD: Facilidadde comunicacióncon el canal de
distribuciónutilizado
FACCAPINFPG: Fácil capturade la informaciónen el
puntoen el quese genera
ACCINE Accesibilidada la informaciónque la empresa
generaenubicacionesdispersas,deformarápida

FACCAPSISIN: Facilidadde capturade informaciónen
los sistemasinformáticosen general
FACPROCINF:Facilidad de procesode informaciónen
los sistemasinformáticosen general
FACCONCI : Facilidaden conocer dondese encuentrala
ínformación
EVTRG Evaluacióndel trabajoengeneral

capacidad de adaptación : adapt

Características Dimensiones

Fuente: Elaboración propia

tiemposde respuestamáscortos : tr

ubicuidad :ubicuidad

integración de tareas : integ
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En el último epígrafe,con el título, característicasorganizativassereflejan las

preguntasa travésde las cuálesen el cuestionariosetratan de recogerinformación

relativasa las variablesde diseño.Paraevitarproblemasen la mediciónde las variables

dada la riqueza de criterios existentes, hemos tomado directamentelas mismas

preguntascon las cualessetrataronde medir en el estudiode Subramaniany Nilakanta

(1996), que comoya hemostenido ocasiónde comentarha dado lugar al desarrollode

este trabajo. Como ya se ha explicado en el epígrafe 3.2. de este trabajo, en la

descripciónde las variablesdel modelo, cadauna de ellas, especializ, formaliz y

centrali, se miden en el cuestionario con dos preguntas con cuatro opciones cada una

que han sido tratadasy ponderadasa un 50%, lo que significa que cada una de las

preguntastienen el mismo peso o ponderación. A continuaciónse muestranlas

preguntasreferidasacadaunade las variables.

• FORMALIZACION: Comparadocon otras compañíasde segurosque operan en sus
ramos,el usodedescripcionesde trabajosescritosparatodaslas clasesde empleadoses:

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existendescripcionesescritas.

Comparadocon otras compañíasde segurosque operanen sus ramos, el uso de políticas
escritasy procedimientosparaguiar las accionesde los empleadosde sucompañíaes:

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen.

• CENTRALIZACION: cuando un departamentooperativo produce resultados que se
desvíande susplanes,las instruccionesparacorregirde forma apropiadalas desviaciones
generalmentevienende:

1. nivelessuperiores 2. del propio departamentooperativo 3. incierto algunasvecesde

niveles superiores,

y otras el
departamentooperativo.

Considereun recienteproyectoque se ha desarrolladoya en su compañíaque requería
estableceruna fuerzade trabajo especial.Puedehabersituacionesen las que esta tarease
desvió de lo que se planificó en un determinadomomento.Durante estassituaciones,las
instruccionesparallevar a caboaccionescorrectivasvienencon frecuenciade:

1. altadirección 2. del propiodepartamentooperativo 3. incierto algunasvecesde
nivelessuperiores,y otras

el departamentooperatívo.

• ESPECIALIZACION Las organizacionesconfrecuenciadifierenen sudeseoy habilidad

paratransferirempleadosentrediferentesdepartamentos.Los empleadospuedencontratarse
y formarseparallevar a cabosólo tareasespecíficasen departamentosconcretos,o pueden
contratarsey entrenarsepara llevar a cabounavariedadde tareasa lo largo de diferentes
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departamentos.Por favor, indique cuálde los siguientescaracterizamejor a sucompañíade
seguros

1. Ratavez transferimosempleadosa lo largo de los departamentos.
2. Con frecuenciatransferimosempleadosa lo largo de departamentos.
3. Algunos de nuestrosempleadosse transfierenraramentea lo largo de departamentos

mientrasotros sontransferidoscon frecuencia.
4. No tenemosrealmenteunapolítica de transferenciade empleados.

Por favor, describa, cuál de los siguientesmejor describe su criterio para contratar
empleados:

1. Seleccionamosindividuosqueencajancon nuestrosrequerimientosen cuantoa habilidades
técnicasespecíficasencadaáreafuncional.

2. Seleccionamosindividuos con habilidadesgeneralesy luego los enfrenamosen áreas
funcionales.

3. Definimosun mínimo de habilidadesy seleccionamosindividuosqueencajanen el mínimo
de requerimientostécnicosy habilidades.

4. No tenemosbiendefinidaunapolítica o criterio paracontratarempleados.

A continuaciónse muestranla tipología de las variablesque se han utilizado en el
cuestionariodel presenteestudioparaafrontarla recogidadde información.

Tabla43: Tipologíade las variablesutilizadasparala recolecciónde información

BLOQUES DE PREGUNTAS TIPO DE VARIABLE
1.- Datos generales de la
empresa clasificación

variables nominales, cerradas con
múltiples respuestas,continuas y
discretasnuméricas

2.- Percepción de factores
críticos de éxito

variables de escalaordinales

3.- Adopción de tecnologíasde
información y procedimientos
de uso

variables dicotómicas discretas y
variables fecha

4.- Repercusiones en el
desempeflo organizativo
(medidasde agilidad)

variablesde escalaordinales

5.- Características
organizativas

variables de escalaordinales

Fuente: Elaboraciónpropia
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3.3.4. Procesode recogida de información

Previo al envío del cuestionario que hemos diseñado para recoger la

información,que nospermitiráposteriormenterealizarla contrastaciónde las hipótesis

quehemosplanteadoen el presenteestudio,hemosrealizadoun testde Labilidad sobre

el cuestionarioquehemosutilizado parallevar a cabola recogidade la información.El

análisisde fiabilidadnospermiteestudiarlas propiedadesde las escalasde medicióny

de los elementosque las constituyen.Queremoscon ello determinarel gradoen quelos

elementosdel cuestionariose relacionanentre si, obtener un índice global de la

replicabilidado de la consistenciainterna de la escalaen su conjunto e identificar

elementosproblemáticos que deberíanser excluidos de la escala.Su valor tiene un

rangoentreO a 1. Un valor negativode alphaindicaquelos elementosde la escalaestán

negativamentecorrelacionadosy que el modelo de fiabilidad es inapropiado.Cuanto

más próximo esté a la unidad, se consideraque el cuestionario tiene una mayor

fiabilidad. De todos los métodosde medición de la fiabilidad hemoselegido el más

comúnen los estudiosde estetipo queseplanteanen nuestroAreade Conocimientoque

es el Alpha de Cronbach,para el cuál hemos obtenido un valor del 0,89, por tanto

admitimosque el modeloesfiable. Podemosconsiderarpuesque la escalade la medida

de las variablesescorrecta.

Igualmentehemosrealizadoel test de fiabilidad para los distintos grupos de

variables, sobre las preguntasque tratan de medir característicasorganizativas,

capacidadde adopciónde tecnologíasde información y medidasde desempeño.La

siguientetablamuestralos valoresde fiabilidadobtenidosparaestosgrupos.
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Tabla44: Fiabilidaddel cuestionario

Grupos de variables Alfa de Cronhach

característicasorganizativas

centralización

formalización

tamano

0,72

capacidadde adopciónde tecnologíasde información

capacidadde adopción de tecnologíasde información

capacidad de adopción de procedimientos de uso de la

tecnologíasde información

0,85

desempeño

volumendeprimas

rentabilidadeconomíca

agilidad

0,63

agilidad

capacidaddeadaptación

tiemposde respuestamáscortos

ubicuidad

integración de tareas a través de la tecnologia de

información

0,90

todas 0,89

Fuente Elaboraciónpropia

En elmesde noviembrede 1997 sehanenviadolas canascon los cuestionarios.

Seha dadoun períodode dosmesespararecibir las contestaciones.Todaslas cartasse

enviaronporcorreoconvencional.Las respuestassehanrecibido

35%porcarta.

50%porfax.

15%por correoelectrónico.

Durante los meses de Febrero-Marzodel año 1998 se han realizado los

tratamientosestadísticosadecuadosutilizando como herramientael paqueteestadístico

SPSS.
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Hemosdestacadoya los aspectosrelacionadoscon el ámbito de la investigación

objeto de análisis,el sectorasegurador,el diseño de la investigacióny la metodología

empleadaen el estudio,haciendoespecialhincapiéen lo relativo el cuestionariocomo

instrumentode mediciónutilizado y, en el próximo epígrafe,nosreferiremosal análisis

de regresiónen cuantoa metodologíautilizadaen el estudio.
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3.4.TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: EL ANÁLISIS DE

REGRESIÓN

Tejedor(1985)establececinco ámbitosmetodológicosalrededorde los cualesse

agruparánlas técnicasadecuadasen cadacaso.

Tabla45: Ámbitosmetodológicosde las técnicasde análisisde datos

Fuente Adaptadode Tejedor

A efectosde lapresenteinvestigación,serealizaun estudiode tipo explicativo,

dondetratamosde verificar el fUndamentode un conjunto de hipótesispor medio de

algunaherramientadiseñadaparatal propósito,En estecasoconcretoel tipo de técnicas

utilizadassonlas quenosexpliquenla relaciónde causalidado covariación.

Podemosseñalara titulo indicativo algunaspruebasque nospermitananalizar

los datos,como son:

1. Parauno o dosgruposindependientes:la pruebabinomial, la pruebaU de MANN-

WITNEY, la pruebade MOSES de reaccionesextremas,la pruebade rachasde

WALD-WOLFOWITZ. La pruebade la Medianay la pruebade KOLMOGOROV-

SMIRNOV, pruebade aleatoriedadparadosmuestrasindependientes.

2. Parael casode un solo grupoo dosrelacionados:la pruebade los signosy la T de

WILCOXON, el testMCNEMAR y la pruebadeWALSH,pruebade la aleatoriedad

paramuestrasrelacionadas.

3. Paramásde dosgruposindependientes:análisisde varianzade unaclasificaciónpor

rangos(pruebaH de KRUSK.AL-WALLIS) y extensiónde lapruebade lamediana.

z~ Todas aquellastécnicasque nos permitan comparar resultados,estableciendo
similitudes o diferencias significativas.

~‘ Las que nos ofrezcan la posibilidad de estimar parámetros, analizar
interaccionesentre las variables, verificar el ajuste del modelo respectoa las
hipótesis <análisis decorrespondencias,loglinear, logit).

zt Aquellas técnicaspensadaspara establecertipologías tanto de variables como
de sujetos, y que, además, puedan adaptarse a diversas escalasde medida
(análisis de clusters).

z~ Técnicasque nos posibiliten establecer relaciones de causalidad y covariación
(regresión,análisis causal).

~ Finalmente todas aquellas técnicas que nos permitan establecer procesos
relacionadoscon la toma de decisiones.
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4. Para más de dos gruposrelacionados:la pruebaQ de COCHRAN y análisis de

vananzade dos clasificacionesporrangos(pruebaXr2 de FRiIEDMAN).

5. La asociaciónentrevariablescomo los coeficientesde correlaciónde SPEARMAN o

el coeficientede contingencia,Phi (P), tetracórico,Taude KENDALL, concordancia

de Kendall (w).

6. Paracualquiernúmerode gruposy variables,la tabla de distribucióntipo X2 y, con

gruposmuy pequeños,lapruebade FISHER.

7. Representacionesgráficas: diagramasde sectores,histograma,diagramade barras,

representacionesgeométricas.

A travésde la investigaciónexplicativatratamosde verificar el fundamentode

unahipótesispormedio de un procedimientoo dispositivodiseñadocon estepropósito.

En los primeroscapítulosde la presenteinvestigaciónhemosprentendidoplantearun

conjunto de hipótesis en baseal conocimiento y estudiode varios estudiosteóricos

ofrecidos por diversos investigadores.A través del trabajo empírico desarrollado,

queremos someter el grupo de hipótesis planteadasal proceso de verificación-

refutación.

Los modelosestadísticossonherramientasque nosvana permitir, partiendode

un problema real, aproximamos a un conocimiento científico de ese problema

previamenteplanteado.
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El gráficosiguientemuestraprecisamentelo que seacabade exponer.

Figura23: Aproximaciónal conocimientocientífico

~EMA~AL

DISEÑO
DE

XPERIMENTOS

4 Análisis de
Experimentos
usodel ordenador

no

CONOCIMIENTO CIENTÍFIC

Decisiones Prev¡síones

Fuente:Adaptadode Peña (1991)

El Método Estadísticoutiliza dos tipos de razonamientos: el deductivo y el

inductivo. El deductivo, que se utiliza bastanteen la Ciencia Matemática,parte del

establecimientode hipótesisgeneralese intenta deducirpropiedadesparticularespor

medio de razonamientoslógicos. En el caso del inductivo, se produceel proceso

contrario: a partir de observacionesparticularesde ciertos fenómenos,se intentan

deducirreglasgenerales.

En el esquema que acabamos de contemplar, observamos cómo una

investigaciónempíricaha de iniciarsesiemprecon un interrogante.Lo cuál nos exige,

tal y como hemosya desarrollado,decidir.

Planteamiento
(Objetivosy Medios)

Defmicióndelmodelo

Obtenciónde datos

Estimaciónde Parámetros
Análisis de Resultados

Contrastesde Simplificación

DIAGNOSIS DEL MODEL(
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Tabla46: Pasosen la investigacióncientífica

Fuente:Elaboraciónpropia

Tratamos de establecerlas relacionesmás significativas entre las variables

componentesde un modelo explicito y caracterizarlas relacionespor su forma e

intensidad.

Puestoque lo que tratamosde haceren esteestudioesconocersi sedan o no

relacionesentre un conjuntode variables,vamosa utilizar como técnicaestadísticala

RegresiónSimpley laRegresiónGeneraly Correlación.

La regresiónnosva a permitir determinarcuál es la estructurade dependencia

quemejorexpresael tipo de relaciónqueexisteentredosvariablesanalizadas.

La correlaciónnosexpresaráel gradode dicharelación.

Los objetivos generalesa la hora de utilizar como herramientaestadísticael

análisis de regresiónvan a ser, estimar el modelo, evaluando sus propiedadesy

contrastandolas hipótesiscon datos empíricos.Paraello hay queobtenerestimaciones

ele los parámetrosQ, f3~ y

Para aplicar los tratamientosestadísticosde RegresiónSimple y Regresión

Generalseha utilizado comoherramientade softwarela aplicaciónSPSS,versión6.1 .2.

paraWindows95,teniendoen cuentaque facilita la labordel tediosoprocesamientode

]a informacióny, ademásesuna herramientade uso frecuenteen estetipo de análisis

por el númerode pruebasy resultadosquepermitesometera contraste.Además,y antes

de realizarla aplicaciónde la técnicaestadísticaelegida,hemosutilizado también la

2> El ámbito de aplicación,esto es, definir y establecerlas característicasde la poblaciónque sc
quiereestudiar.

2> A continuaciónpresentarlas variablesquevamosa observar,y cómolas vamosa medir.

2> Después, tendremosqueconstruirel modelo estadístico,lo cuál implica que vamos a tratar de
partir unaobservaciónenunaparte,denominadapredecibley unapartealeatoria,o impredecible,

2> Construidoel modelo, medimoslos valoresde las variablesde interés, lo cuál se puedehacera
través de un muestreoo un diseño de experimentos.En este estudio, y puesto que lo que
pretendemoses,fijando valoresde ciertasvariables,observarla respuestade otras,uti!izaremosel
diseñode experimentosparaconfeccionamosun modeloexplicativo.

2> Posteriormente, y puesto que los modelos estadísticos dependen de ciertas constantes
desconocidasdenominadasparámetros,la fasede estimaciónconsisteenutilizar la informaciónde
la que se disponepara decidir respectoa un valor concretode estosparámetrosy cuantificar el
posibleerrorde estímacion.

2> Una vez estimadoslos valores de los parámetrosse incide en la posibilidad de simplificar eí
modelo lo máximoposible.Estafase es muy importanteen los modelosexplicativos,y hay que
aplicarteoríareferenteal contrastedehipótesis.

t~ Por último se trata de realizaruna crítica y diagnosisdel modelo. Aquí hay que investigar la
compatibilidadentrela informaciónempíricay el modelo. Si despuésdeestafasese decidequeel
modeloescorrecto,se utiliza el mismoparadecidiro predecir.
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hoja de cálculo Excel, versión7.0. paraWindows95, paraobtenerlas tablasde datos

correspondientes,consecuencia de ordenar la información obtenida de los

cuestionarios69.

Fruto de esatabulaciónprimariade los datos,lo cuálsuponesupreparaciónpara

ser introducidos en la aplicacióninformática, obtenemoslos valoresde las variables

paracadaunade los 33 casosquesehanobtenido.

~ No hay que olvidar que para obtener el número medio de tecnologías de información y procedimientos dc uso, tiempo medio de
la adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso o consistencia en la adopción dc tecnologías de información y
procedimientos de uso, es preciso operar matemáticamente.
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En el presentecapitulomostramoslos resultadosobtenidosfruto de la aplicación

de la técnicaestadísticaelegidaenlos datosquehan sidorecopilados.

4.1. CONTRÁSTACIÓN DEL PRIMER GRUPO DE

HIPÓTESIS (HO-HE» RELACIÓN ENTRE CARACTERÍSTICAS

ORGANIZATI VAS Y ADOPCIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE

INFORMACIÓN

Pasemosahorapuesa explicar los resultadosobtenidosen la contrastaciónde

hipótesis.

Recordemospara ello las hipótesis relativas a la relación entre algunas

característicasorganizativasy capacidadde adopciónde tecnologíade información:

HO: La centralización, la formalización, la especialización y el tamaño estarán

relacionadoscon altosnivelesdeadopciónde tecnologíasdeinformación.

111 Altos niveles de centralización estarán relacionadoscon altos niveles de adopción

de procedimientosde uso detecnologíasde informacion.

H2 Bajosniveles de centralización estarán relacionadoscon altos niveles de adopción

de tecnologíasde información.

1z13 : Altos nivelesde formalizaciónestaránrelacionadoscon altosnivelesde adopción

de procedimientosde uso de tecnologíasde información.

114: Bajos nivelesde fonnalizaciónestaránrelacionadoscon altosniveles de adopción

de tecnologíasde informacion.

HS : Altos niveles de especializaciónestaránrelacionadoscon altos nivelesde adopción

de tecnologíasde información

116 El tamaño organizativo estará directamente relacionado con la adopción de

tecnologíasde informacion.

Hemosrealizadoun análisisde RegresiónGeneral,como sehapresentadoen el

capitulo anterior, por mínimos cuadrados ordinarios, utilizando el método de

“introducir”.
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El métodode mínimoscuadradosordinarios,esuna técnicaque permiteajustar

una línea rectaa travésde un conjuntode puntos, de tal maneraque, la sumade las

distanciasverticalesal cuadradodesdelos n puntosala líneaseminimiza.

El método“introducir” esel métodomássimpleparallevar acabola estimación

de una ecuaciónde regresión.Todaslas variablesdel bloque seañadenen grupo a la

ecuación.Si seutiliza el método“introducir” en un bloqueposterior,las variablespara

dicho bloqueseañadiránen grupoal modelo final del bloqueprecedente.Existen otros

métodosalternativos,comoel método“eliminar” o el de “pasossucesivos”(Lizasoainy

Joaristi, 1997).

Laecuaciónobtenidaes:

CADOPT1PU 1 ,74ESPECIA— 0,79FORMALI +0,13CENTRALI -0,OOO89TAMANO -0,50.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,

formalización,centralizacióny tamaño,así como los coeficienteBetas,B reflejadosen

la anteriorecuación.

Variable dependiente Variables independientes Betas

CADOPTIPU ESPECIA 1,74

FORMALI -0,79

CENTRALI 0,13

TAMANO -0,00089

Lo prioritario, en principio, escomprobarsi efectivamentelas hipótesisiniciales

paraaplicaruna RegresiónGeneralsecumpleno no, y en estesentidohemosobtenido

los siguientesresultados,que se extraen de la salida obtenida directamentede la

aplicaciónde SPSS.Queremosevitar los problemasde especificacióndel modelo ya

explicitados,dondeseexplicala técnicaestadísticaque seestáutilizando.

Paracomprobarque la distribucióndep esnormal,aplicamoslapruebade K-S,

(Kolmogorov-Smimov),aunamuestrade las variablesexplicativas.
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Este procedimientose utiliza para comprobarla hipótesis nula de que una

muestraprocedede unapoblaciónen la quelas variablesestándistribuidassegúnunade

tresdistribucionesimportantes.

HipótesisNula,Ho esunaafirmaciónprecisay verificableacercade lapoblación

de la queprocedeunamuestrade casos.Típicamentela hipótesisnula es lo opuestode

la Hipótesis Real que interesa. Paracomprobarlahemos de interpretarel nivel de

significaciónestadística,queeslaprobabilidadde queel modeloobservadoen los datos

de la muestraexistierasi la hipótesisnula no fuera cierta. Si esta probabilidades

suficientementebaja,la Ho serechaza.

Siendolas Hipótesisacontrastar:

Ho : Ladistribuciónno esNormal

Haítcn,ativa : La distribuciónesNormal

De la salidade SPSS,obtenemoslos siguientesp-values70:

Variable 2-Tailed P

Especial 0,26

Formalíz O,t6

Centrali 0,03

Tamano 0,0004

Lo cuál indica que para un nivel de significacióndel 26% podríamosaceptar

normalidaden las distribucionesde las variablesexógenas.Con lo cuál, a un nivel del

10%rechazamoslahipótesisnula.

Para comprobarla hipótesis de independencia,esto es, la inexistencia de

multicolinealidadentrelas variablesexplicativas,obtenemosla matriz de correlaciones

bivariadassegúnel métodoSpearman.

Aplicando correlaciones bivariadas, pretendemos calcular matrices de

correlacionesmomento-productode Pearson,y de correlacionesno paramétricasde

índica cl mayor nivel de significancia en el que aceptaríamos la hipótesis nula. Nos permite probar hipótesis sin especificar
pri mejo un valor para u
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Kendally Spearman,con nivelesde significacióny estadísticosunivariadosopcionales

(Lizasoainy Joaristi, 1997).

El coeficiente de correlación se utiliza para cuantificar la intensidadde la

relación lineal entre dos variables. El coeficiente de correlacióntiene un rango en

valoresde -1 a + 1. Un valor de O indicaque no hay relaciónlineal entrelas variables.

Un valorde ±1significaquelasdos variablesserelacionanperfectamente,y un valor de

-l significaque las variablesserelacionanperfectamente,pero quemientraslos valores

de unade ellasaumentan,losvaloresde laotradisminuyen.

El coeficientede correlaciónde Pearsonsólopuedeutilizarseparadatosmedidos

al nivel de intervaloo razón.Los coeficientesdecorrelacióndeSpearmany Kendall son

medidasno paramétricasque resultanparticularmenteútiles cuandolos datoscontengan

valoresatipicos o cuandola distribuciónde las variablesseamarcadamenteno normal.

Tanto el coeficientede Spearmancomo el de Kendall se basanen la asignaciónde

rangosa las variables.

La salidade SPSSrefleja los coeficientesde correlaciónsiguientes

centrali especial formaliz tamano

centrali 1,0000 0.0954 00096 0,1828

especial 0,0954 1,0000 0,1898 -0,1673

formajiz 0,0096 0,1898 1,0000 0,1457

tamano 0,1828 -0,1673 0,1457 1,0000

Las hipótesisplanteadasa la horade realizarla oportunacomprobaciónserian

en estecaso:

Ho : Existedependenciaentrelas variablesexplicativas

~altcnativa : Existeindependenciaentrelas variablesexplicativas

Si analizamoslos coeficientesarriba expresadosvemos que, para un nivel de

significación aproximadamentede un 19% rechazamosla hipótesis nula, luego

admitimosla hipótesisalternativa:no hayproblemasde dependenciaentrelas variables

explicativas.
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Paraverificar las dosúltimashipótesisde partida,que nosvana permitir admitir

que la aplicacióndel modelo de regresiónesadecuado,observamoslos gráficosde los

residuos.

Obtenemoslos gráficosde los residuostipificados,ZRESID: secalculael valor

real de la variable dependientemenos el valor pronosticadopor la ecuación de

regresión.El residuotipificado seobtienedividiendo el residuopor una estimaciónde

su valor típico.

Los gráficosde residuostipificadosson:

• Histograma:muestraladistribuciónde los residuostipificados.

• Gráfico de probabilidadnormal comparala distribuciónde los residuostipificados

con unadistribuciónnormal.

~ Presentanunanubede puntostotalmentealeatoria,con lo cuál aceptamosque

no existanproblemasde dependenciaen los residuos.Pareceque no hay más

estructura que explique esta relación y la hipótesis de linealidad es pues

correcta.

=t’ Porotraparte,no hay un crecimientocadavez másancho de los mismos,con

lo cuál,tambiéna priori eliminamoslos problemasde homocedasticidad.

Por tanto, a raízde lo analizado,podemosafirmar queel modeloescorrectoy no

se incumplen,a priori, ningunade las especificacionespreviasexigiblesen el análisisde

regresiónlineal.

Pasaremospues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la

verificación de las hipótesisen cuantoa la relaciónde las variablesindependientescon

respectoa las dependientes,sin olvidar que:

• No nos interesaen ningún caso si el modelo es bueno o malo a efectos de

predicción71,puesno lo vamosautilizar con eseobjetivo. Simplementesi secumplen

o no las relacionesde dependenciaquehemosplanteadodesdeun enfoqueteórico.

A travésde la aplicaciónde la técnicade RegresiónGeneral,vamosaobtener:

zz~ Estimadores,son los propios coeficientes.

~ Lo cuál significaqueno vamosa entraral análisisde la R’.
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=t’ Intervalos de confianza, son intervalos de confianza al 95% para los

coeficientes.

r~ Matriz de covarianzade las varianzasy las covarianzasentrelos estimadores

de los coeficientes.

=~ Descriptivos,que proporcionanlas mediasy las desviacionestípicasde cada

variabledel análisis,másunamatrizde correlación,con nivel de significación

de unacolay númerode casosutilizadosparacadacorrelación.

t~ Ajuste del modelo, influyen R múltiple, R cuadrado,R cuadradocorregida,

errortípico de laestimacióny unatablade análisisde la varianza.

~ Resumendel bloque(R, R cuadrado,F, estadísticossobrevariablesañadidaso

eliminadas)se muestranal final de cadabloque,o despuésde cadapasoen los

métodosprogresivos.

zzt~ Durbin-Watson.MuestralapruebaDurbin-Watsonparala correlaciónen serie

de los residuos.Uno de los supuestosdel análisisde regresión,como ya se ha

reflejado, es que los residuosde las observacionesconsecutivasno están

correlacionados.Si esto es cierto, el valor esperadodel estadísticoDurbin-

Watsones2. Los valoresmenoresque 2 indican autocorrelaciónpositiva, un

problemamuy comúnen los datos de seriestemporales.Los valoresmayores

que2 indicanautocorrelaciónnegativa.

z, Colinealidad: La colinealidad, o multicolinealidad, es una situación no

deseableen la queunade las variablesindependienteses unafunción lineal de

otras variablesindependientes.Si la colinealidadesperfecta,la ecuaciónde

regresiónno tieneuna soluciónúnica.Las estimacionesde los coeficientesde

regresión se hacen más inestables a medida que aumenta el grado de

colinealidad.

A continuaciónpasamosa comprobarla significacióndel modelo que hemos

obtenido. Nos interesaen esta primera fase analizar el significado del modelo de

regresiónobtenido como un todo, estaparte de análisis de resultadosse denomina

“análisis de la varianzapararegresión”(Levin, Rubin, 1996). Paraello planteamoslas

hipótesis

Ho: Bí rB2 = Bk~ O; hipótesisnula: Yno dependede las X.
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Haí¿emativa : al menosunaBi ~ O ; Y dependeal menosde unade las Xi.

Cuandoanalizamosla variaciónde Y, nos fijamos en tres términosdiferentes,

cadauno de los cualesesunasumade cuadrados

SST= sumatotal de cuadrados=

SSR sumade cuadradosde la regresión,estoes,la parteexplicada= X(AY~YV.

SSE sumade cuadradosdeerror, estoes, la parteno explicada=

Estánrelacionadospor laecuación:

SST SSR+ SSE ; quediceque la variacióntotal de Y puededividirse endospartes,la

parteexplicaday la no explicada.

Cadaunade estassumasde cuadradostieneunnúmeroasociadode gradosde libertad72

SST tienen-l gradosde libertad,n observaciones,pero se pierdeun gradode libertad

debidoa que lavariablede lamuestraestáfija. SSRtienek gradosde libertad,debidoa

queexistenk variablesindependientesqueseutilizaronparaexplicarY. SSEtienen-k-l

grados de libertad, porque utilizamos nuestrasn observacionespara estimar k+l

constantes,a, B
1, B2~...Bk. Si la hipótesisnulaesverdadera,el cociente

E = (SSRIk)/SSE(n-k-1)tiene una distribución F con k grados de libertad en el

numeradory n-k-l gradosde libertad en el denominador.Si la hipótesisnula esfalsa,el

cocientetiende a sermásgrandeque cuandola hipótesisnula esverdadera.De modo

que si el cocienteE es demasiadogrande,según sea determinadopor el nivel de

significancia de la pruebay el valor apropiadotomando la tabla, rechazamosHo, y

concluimos que la regresión,como un todo es significativa. P, indica el nivel de

significación de esta prueba. Ese valor lo hemos de comparar con el nivel de

significaciónque nosotroshemosutilizado paraespecificarel modelo. Si estevalor es

menor o igual que nuestro nivel de significación, entoncespodemosafirmar que el

modelode Regresiónessignificativo.

‘~ Es el númerode valoresde unamuestraquepodemosespecificarlibremente,despuésde queya

sabemosalgosobredichamuestra.
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En el casoque nosocupa,paraun intervalo de confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 0,71536 SignifF = 0,5885

Lo cuál confirma que no existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal

variable SigT

Especialí 0,1434

Formali 0,9230

Centralí 0,8793

Tamano 0,7497

Constante 0,8769

Estonosconduceallevar acabounatransformación73de lasvariables.Paraello,

tomamoslogaritmos neperianosen las distintas variables, y obtenemosde nuevo la

regresión.

La ecuaciónobtenidaes

LNCADOPTIPU=0,55LNESPECL4- 0,1 6LNFORMALI - O,1OLNCENTRALI-O,15TAMANO±0,67.

Por tanto, la siguiente tabla muestra,la variable dependiente,capacidadde

adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,

formalización,centralizacióny tamaño,así como los coeficienteBetas,B reflejadosen

la anteriorecuación.

~ En cuantomanipulaciónmatemáticaquenosva a permitir convertirunavariablede forma diferente

parapoderobtenerunamejorsignificacion.

193



Variable dependiente Variables independientes Betas

CADOPTIPU ESPECIA 0,55

FORMALI -0,16

CENTRALI -0,10

TAMANO -0,15

En el casoque nos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 0,75 SignifF 0,60

Lo cuál confirma que no existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal:

variable SigT

Especiali 0,41

Formali 0,73

Centrali 0,81

Tamano 0,25

Constante 0,62

Pasamospuesa hacerregresionessimplesde cadauna de las explicativascon

cadaunade las dosexplicadas,el desglosede la capacidadde adopciónde tecnologíade

informacióny procedimientosde usode la tecnologíade información,CADOPTIPU,en

capacidadde adopción de tecnologíasde información CONJNTJ y capacidadde

adopción de procedimientosde uso de la tecnologíade información COJNNPU.

Llegamosaencontrarestostresmodelossignificativos

La capacidadde adopción de tecnologíasde información está relacionadacon la

especializacion.

La capacidadde adopciónde tecnologíasde informaciónestárelacionadacon el tamaño.

La capacidadde adopción de tecnologíasde información está relacionadacon la

formalización.
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El siguientecuadromuestrasi existeo no relación significativa de cadauna de

las variablesindependientescon la dependiente,fruto de haberrealizadolas diferentes

Regresionessimples,y en baseala interpretaciónde los estimadoresF y significación

de F.

COINNPIJ LESPFC

Si

LTAMANO

SÍ

LCENTRALI

NO

LFORMALI

NO

COINNPU ESPEC

Sí

TAMANO

SI

CENTRAL

NO

FORMALI

NO

LCADOPTIPIJ LIISPEC

Sí

LTAMANO

Si

LCENTRA

LI

NO

LEORMA

LI

NO

CADOPTIPU ESPEC

SÍ

TAMANO

NO

CENTRAL

NO

FORMALI

NO

Con respectoa las hipoótesisprimeras en las que obtenemosuna regresión

significativa: La capacidadde adopciónde tecnologíade informacióny procedimientos

de usoestárelacionadacon la especializacióny el tamaño.

Obtenemosla regresiónsiguiente,con las característicasa destacara efectosdel

presenteestudio

La ecuaciónobtenidaes

LNCADOPTIPU= 0,89Y6O2OLNESPECIA- 0,17235ILNTAMANO.
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Por tanto, la siguiente tabla muestra,la variable dependiente,capacidadde

adopciónde tecnologíasde información,las independientes,especializacióny tamaño,

asícomo los coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

En el casoque nosocupa,paraun intervalo de confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 3,21577 SignifF 0,0543

lo que confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal:

Variable Sig T

Especiali

Tamano

0,146<)

0,1305

Constante 0,2528

Además,teniendoen cuentalos signosde las betas74,podemosafirmarque:

zz$ Altos niveles de especializaciónestaránasociadoscon altos niveles

adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso.

~ El tamaño organizativo está inversamenterelacionadocon los niveles

adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso.

de

de

Con respecto a la siguiente hipótesis donde obtenemosuna regresión

significativa, la adopción de procedimientos de uso está relacionada con la

especializacióny el tamaño.

~ las pendientes dc la regresión, cuyos valores representan qué tanto el cambio de unidad dc a variable independienie cambia la
variable dependicnte.

196



Obtenemosla regresióncon las siguientescaracterísticasadestacara efectosdel

presenteestudio:

La ecuaciónobtenidaes

LNCONINPU 1,01O997LNESPECIA- 0,134931LNTAMANO.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopciónde tecnologíasde información, las independientes,especializacióny tamaño,

asícomolos coeficienteBetas,B reflejadosen laanteriorecuación.

En el casoque nosocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 2,23013 SignifF — 0,1250

Lo cuál confirmaqueexistesignificaciónglobal del modelo,paraun a=l 0%. Si

ademásobservamosel significado de T, sig 1, para cada uno de las variables,

confirmamoseseresultadofinal

Variable Sig T

Especiali 0,1543

Tamario 0,2985

Constante 0,7782

Además,teniendoen cuentalos signosde lasbetas,podemosafirmar que:

r~ Altos niveles de especializaciónestaránrelacionadoscon altos niveles de

adopciónde procedimientosde usode las tecnologíasde informacion.
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El tamaño organizativoestá inversamenterelacionadocon la adopciónde

procedimientosde usode lastecnologíasde informacion.

Con respecto a la siguiente hipótesis donde obtenemos una regresión

significativa, la adopción de tecnologíade información está relacionadacon la

especialización,el tamañoy la formalizacion.

Obtenemosla regresión,con las siguientescaracterísticasadestacara efectosdel

presenteestudio.

La ecuaciónobtenidaes

LNCONITI 1,20741OLNESPECIA - 0,156545LNTAMANO-0,94214OLEORMALI+ 1,203031.

Por tanto, la siguiente tabla muestra,la variable dependiente,capacidadde

adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,

formalización,centralizacióny tamaño,así como los coeficienteBetas,B reflejadosen

la anteriorecuación.

Variable dependiente Variables independientes Betas

CADOPTIPU ESPECIA 1,21

TAMANO -0,16

FORMALIZ 0,94

1,20

En el casoque nos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 4,51871 SignifF = 0,0102
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Lo que confinnaque existe significaciónglobal del modelo para a=O,0l. Si

además,observamosel significado de T, sig T, para cada uno de las variables,

confirmamoseseresultadofinal:

Además,teniendoen cuentalos signosde lasbetas,podemosafirmarque:

z~ Altos niveles de especializaciónestaránrelacionadoscon altos niveles de

adopciónde tecnologíade información.

rt El tamaño organizativoestá inversamenterelacionadocon los niveles de

adopciónde tecnologíade información.

~ Altos niveles de formalización estaránrelacionadoscon bajos niveles de

adopciónde tecnologíade información.
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4.2. CONTRASTACIÓN DEL SEGUNDO GRUPO DE HIPÓTESIS

(117-119)

Tratamos aquí de someter a contrastaciónempírica el segundo grupo de

hipótesis:

117: Existe una relación directa entre la adopción de procedimientosde uso de

tecnologíasde informacióny la eficienciade la organización.

HS: Existe una relacióndirectaentrela adopciónde tecnologíasde información y la

eficaciaorganizativa.

119:Existeunarelacióndirectaentrela adopciónde tecnologíasde infoniiacióny sus

procedimientosde usoy la agilidadorganizativa.

En los trescasos,hemosaplicadoun análisisde RegresiónGeneral,como seha

explicado en el capitulo anterior, por mínimos cuadradosordinarios, utilizando el

método introducir.

Lasecuacionesobtenidas,en el casode la 147 y 1-19 son:

RE = -O,O4SCOINNPU+ 0,11

AGIL -0,OSOCADOPTIPU+3,74

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,rentabilidad

económicaen el primercaso,agilidaden el segundoy las independientes,capacidadde

adopciónde procedimientosde uso de la tecnologíade información y capacidadde

adopciónde tecnologíade información,así como los coeficienteBetas,B reflejadosen

la anteriorecuacion.

Variable dependiente Variables independientes Betas

RE COIiNNPU -0,048

ÁGIL CADOPTIPO -0,080
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Lo prioritario, en principio, escomprobarsi efectivamentelas hipótesisiniciales

paraaplicar unaRegresión,estecasoSimple se cumpleno no, y en estesentido,hemos

obtenidolos siguientesresultados,que se extraende la salidaobtenidadirectamentede

la aplicaciónde SPSS.Queremosevitar los problemasde especificacióndel modelo.

Paracomprobarque la distribuciónde [1 esnormal,aplicamoslapruebade K-S,

Kolmogorov-Smimovde unamuestraa las variablesexplicativas.

Siendolas Hipótesisacontrastar:

lb Ladistribuciónno esNormal

Halternativa:La distribuciónesNormal

De las salidasde SPSS,obtenemoslos siguientesp-values:

En el casode la H7:

Variable 2-TailedP

Coinnpu 0,95

En el casode la H9:

Variable 2-Tailed P

Cadoptipu 0,77

lo cuálindica queparaun alfa de 0,01% no podríamosaceptarnormalidaden las

distribucionesde las variables exógenas,con lo cuál a un nivel del 1% no podemos

rechazarlas hipótesisnulasen ningunode los doscasos.

Paraverificar las dos últimashipótesisde partida,quenosvana permitir admitir

que la aplicacióndel modelo de regresiónes adecuado,observamoslos gráficosde los

residuos.

Obtenemoslos gráficosde los residuostipificados,ZRESJD
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• Presentanunanubede puntostotalmentealeatoria,con lo cuál aceptamosqueno

existan problemasde dependenciaen los residuos.Pareceque no hay más

estructura que explique esta relación y la hipótesis de linealidad, es pues,

correcta.

• Porotraparte,no hayun crecimientocadavezmásancho de los mismos,con lo

cuáltambiénapriori eliminamoslos problemasde homocedasticidad.

• Por tanto, a raiz de lo analizado,podemosafirmar que el modelo escorrectoy no

seincumplen, a priori, ningunade las especificacionespreviasexigibles en el

análisisde regresiónlineal.

Pasaremospues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la

verificación de las hipótesisen cuantoa la relación de la variableindependientescon

respectoa ladependiente,sin olvidarque

=~ No nos interesa,en ningún caso,si el modelo esbueno o malo a efectosde

predicción75,puesno lo vamosa utilizar con estosobjetivos. Simplementesi

secumpleno no las relacionesde dependenciaquehemosplanteadodesdeun

enfoqueteórico.

A continuaciónpasamosa comprobarla significación del modelo que hemos

obtenido.Paraello planteamoslas hipótesis:

Ho : BI B2 Bk 0; hipótesisnula: Y no dependede laX.

Haitemativa:al menosunaBi !=O ; hipótesisalternativa:Y dependela X.

En el casoque nos ocupa,paraun intervalo de confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

Para147:

F 0,00475 SignifF 0,9457.

“ Lo cuál significa que no vamosa entraralanálisisdela R2.
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ParaH9:

F 0,088 SignifF —0,77

Estonosconducea llevar a cabounatransformación76de las variables.Paraello,

tomaremoslogaritmosneperianosen lasdistintasvariables,y obtendremosde nuevola

regresión.

La ecuaciónobtenida,en el casode la 148 es:

PRIMAS = -5990391025C01NINTI+ 105509567768.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,primas, la

independiente,capacidadde adopciónde tecnologíade infomrnción, así como los

coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

¡Variable dependiente J Variables independientes j Betas

PRIMAS COJINTI -599039

Lo prioritario, enprincipio,escomprobarsi efectivamentelas hipótesisiniciales

paraaplicar una RegresiónSimple se cumpleno no, y en estesentidohemosobtenido

los siguientesresultados,que se extraen de la salida obtenida directamentede la

aplicaciónde SPSS.Queremosevitarlos problemasde especificacióndelmodelo.

Paracomprobarque la distribuciónde[1 esnormal,aplicamosla pruebade K-S,

Kolmogorov-Smimovde unamuestraa las variablesexplicativas.

Siendolas Hipótesisa contrastar:

Ho : Ladistribuciónno es Normal

Haíteniatí~j : La distribuciónesNormal

26 Fn cuanto manipulación matemática que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente para poder obtener una

ruejol significación.
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De la salidade SPSS,obtenemoslos siguientesp-values:

Variable 2-TailedP ¡

Coinnti 0,0976

lo cuál indica que para un 10% podríamos aceptar normalidad en las

distribucionesde las variablesexógenas,con lo cuál a un nivel del 10% rechazamosla

hipótesisnula.

Paraverificar las dosúltimashipótesisde partida, quenosvana permitiradmitir

que la aplicacióndel modelo de regresiónesadecuado,observamoslos gráficosde los

residuos:

Obtenemoslos gráficosde los residuostipificados,ZRESJD:

~ Presentanunanubede puntostotalmentealeatoria,con lo cuál aceptamosque

no existanproblemasde dependenciaenlos residuos.

=~ Por otraparte,no hay un crecimientocadavez másanchode los mismos,con

lo cuáltambién,apriori, eliminamoslos problemasdehomocedasticidad.

Por tanto, a raízde lo analizado,podemosafirmar queel modeloescorrectoy no

se incumplena priori ningunade las especificacionespreviasexigiblesen el análisisde

regresiónlineal.

Pasaremospues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la

verificación de las hipótesisen cuantoa la relación de la variable independientecon

respectoa la dependiente.

• No nos interesaen ningún caso si el modelo es bueno o malo a efectosde

predicción~~,puesno lo vamos a utilizar con esosobjetivos. Simplementesi se

~‘ Lo cuál significa que no vamosa entraral análisisde laR2.
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cumplen o no las relacionesde dependenciaque hemosplanteadodesdeun

enfoqueteórico.

A continuaciónpasamosa comprobarla significación del modelo que hemos

obtenido.Paraello planteamoslas hipótesis

Ho: El B2 = = Bk = 0; hipótesisnula: Y no dependede la X.

H aItemati~ a : al menosunaBi~0 ;Y dependede X.

En el casoque nos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 0,19120 SignifF = 0,6657.

Esto nos lleva a llevaraa cabounatransformación78de las variables.Paraello,

tomaremoslogaritmosneperianosen las distintasvariables,y obtendremosde nuevola

regresión.

La ecuaciónobtenidaes,paracomprobarlaHipótesis8:

LNPRIMAS -0,5364O5LNCOINNTI+ 23,844675.

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,primas, la

independiente,capacidadde adopciónde tecnologíade información, así como los

coeficientesBetas,E reflejadosen la anteriorecuación.

Variable dependiente Variables independientes Betas

PRIMAS COJNNTI -0,54

En cuantomanipulaciónmatemáticaquenosva a permitir convertirunavariablede forma diferente
parapoderobtenerunamejor significación.
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En los casoquenosocupa,paraun intervalo de confianzadel 95%y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F=2,13572 SignifFz0,1564

Lo cuálconfirmaque sí existesignificaciónglobal del modelo.

Pasamospuesa hacerregresionessimplesde cadauna de las explicativascon

cadauna de las dos explicadas,y considerarel conjuntodel desglosede la adopciónde

tecnología de información y procedimientos de uso CADOPTJPU. Llegamos a

encontrarel siguientemodelosignificativo:

Laadopciónde tecnologíasde informaciónestárelacionadacon la eficacia.

El siguientecuadromuestrasi existeo no relaciónsignificativa de cadauna de

las variablesindependientescon la dependiente,fruto de haberrealizadolas diferentes

Regresionessimples,y en basea la interpretaciónde los estimadoresF y significación

deF:

LI>RIMAS LCOINTI

Si

LCOINNPU

NO

PRIMAS COINNTI

NO

COINNPIJ

NO

LPRIMAS LCOINPU

NO

PRIMAS COINNPU

NO

LPRIMAS LCAUOPTIPU

NO

PRIMAS CADOPTIPU

Sí

LAGII, LCOINNPU

NO

MilL COiNNPU

NO

IRE [.COiNNPU

NO

RE COiNNPU

NO
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Con respectoa la Hipótesis 8, donde obtenemosuna regresión significativa: La

adopciónde tecnologíasde informaciónestárelacionadacon la eficacia.

Obtenemosla regresión,conlas siguientescaracterísticasadestacara efectosdel

presenteestudio.

La ecuaciónobtenidaes

LPRIMAS -0,536405LNC01NT1+ 23,844675

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,primas, la

independiente,capacidadde adopción de tecnologíade información, asi como los

coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

Variable dependiente

PRIMAS

Variables independientes

COINTI

En el casoquenos ocupa,paraun intervalode confianza

significaciónde 0,05,observamosque:

F 2,13572

del 95% y un nivel de

SignifF = 0,1564

Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig 1, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal

variable Sig T

Coinnti 0,1564

Además,teniendoen cuentalos signosde las betas,podemosafirmarque:

~ Altos niveles de adopciónde tecnologíade información estaránasociadosa

bajosnivelesde eficacia.

Betas

-0,54 1
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Con respectoa la Hipótesis 8, donde obtenemosuna regresión significativa: La

adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde usoestánrelacionadoscon

la eficacia.

Obtenemosla regresióncon las siguientescaracterísticasa destacaraefectosdel

presenteestudio:

LPRIMAS = 43426490216LNCAD0PT1PU-26400650918

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,primas, la

independiente,capacidadde adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientos

de uso,asícomolos coeficienteBetas,E reflejadosen la anteriorecuación.

En el casoque nos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F 7,41224 SignifF 0,0116

Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal

Variabie SigT

cadoptipu 0,0116

Además,teniendoen cuentalos signosde las betas,podemosafirmar que

Altos niveles de adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso de

tecnologíasde informaciónestaránrelacionadoscon bajosnivelesde eficacia.

Porúltimo, tratamosde encontraralgúntipo de relaciónsignificativa entrecada

uno de los elementosque componenla adopciónde tecnologíasde información y
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procedimientosde su uso, esto es, número medio de adopción de tecnologíasde

informacióny procedimientosde uso, tiempo medio en la adopciónde tecnologíasde

informacióny procedimientosde uso,y consistenciaen el tiempo mediode adopciónde

tecnologíasde información y procedimientosde uso con las diferentes variables

organizativas,diferenciandoentre las dos dimensionesde adopción,de tecnología

propiamentedichay de procedimientosde usode la tecnología.

Fruto de ello, obtenemoslas diferentesrelacionessignificativas, que aparecen

reflejadas:

• El tiempomedio de adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso

estárelacionadocon la especialización.

La ecuaciónobtenidaes

ADOPTIPU2= -0,956164F5PEC1A±5,461644

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopciónde tecnologíasde información,la independiente,especialización,así como los

coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

En el casoque nosocupa,paraun intervalo de confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F 3,66222 SignifF 0,0649

Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal:
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variable 51g T

Especiali 0,0649

Además,teniendoen cuentalos signosde las betas,podemosafirmarque:

z~ Altos niveles de tiempos medios de adopciónde tecnologíasde información y

procedimientosde usosecorrespondencon bajosnivelesde especialización.

• El tiempomediode adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso

estárelacionadocon la especializacióny formalización.

Laecuaciónobtenidaes

ADOPTIPTJ2= 0,30034íFORMALI- 0,875936E5PEC1A ±4,584279

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,

formalización,asícomolos coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

Variable dependiente Variables independientes Betas

ADOPTIPU2 FORMALI

ESPECIA

0,3003

-0,8759

En el casoquenos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 2,15383 SignifF =0,1336

Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode 1, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal
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Además, teniendoen cuentalos signosde las betas,podemosafirmarque:

Altos niveles de tiempos mediosde adopciónde tecnologíasde información

procedimientosde usosecorrespondencon bajosnivelesde especialización.

~ Altos niveles de tiemposmediosde adopciónde tecnologíasde información

procedimientos de usosecorrespondencon altosnivelesde formalización.

y

y

• La consistencia en el tiempo de adopción de tecnologías de información y

procedimientosde usoestárelacionadacon la especialización.

Laecuaciónobtenidaes

ADOPTIPU3 = - 0,330563ESPEC1A±1,775130

Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopciónde tecnologíasde información, la independiente,especialización,así como los

coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 2,89813 SignifF = 0,0987
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Lo cuál confirma que existe significación global dcl modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confinnamosese

resultadofinal:

VariabLe SigT

£spccia 0,0987

Además,teniendoencuentalos signosde las betas,podemosafirmarque:

=z Altos nivelesde consistenciaen el tiempo

información y procedimientosde uso se

especialización.

• El tiempo de adopción de tecnologíasde

especializacion.

Laecuaciónobtenidaes

medio de adopciónde tecnologíasde

correspondencon bajos niveles de

información está relacionadocon la

JNNTMTI ~ - O,848945E5PEC1A±4,305952

Por tanto, la siguientetabla muestra, la variable dependiente,capacidadde

adopciónde tecnologíasde información,la independiente,especialización,así comolos

coeficienteBetas,B reflejadosen la anteriorecuación.

Variable dependiente Variables independientes Betas

INNTMTI ESPECIA -0,8489

En el casoque nos ocupa,paraun intervalode confianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

F = 5,52669 SignifE = 0,0253
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Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal:

Variable

Especiali

SigT

0,0253

Además,teniendoencuentalos signosde las betas,podemosafirmarque:

~ Altos niveles en el tiempo medio de adopciónde tecnologíade información se

correspondencon bajosnivelesde especializacion.

• La consistenciaen la adopciónde tecnologíade informaciónestárelacionadacon la

especialización.

La ecuaciónobtenidaes

ININCATI - 0,374425ESPEC1A±1,840747

Por tanto, la siguiente tabla muestra,la variable dependiente,capacidadde

adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,

formalización,centralizacióny tamaño,así como los coeficienteBetas,B reflejadosen

la anteriorecuación.

En el casoquenosocupa,paraun intervalodeconfianzadel 95% y un nivel de

significaciónde 0,05,observamosque:

E 2,13029 SignifF = 0,1545
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Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además

observamosel significadode T, sig T, paracadauno de las variables,confirmamosese

resultadofinal:

[V+1ablE¡Sí~T]

~5iali 0, 1545

Además,teniendoen cuentalos signosde las betas,podemosafirmar que:

z~ Altos niveles en la consistenciael tiempo medio de adopciónde tecnologíasde

informaciónsecorrespondencon bajosnivelesde especialización.
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Capítulo 5

CONCLUSIONES Y FUTURAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN
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5.1. CONCLUSIONES

Los estudiosquesehanrealizadoen el pasado,hanexaminadolos determinantes

organizativosde la adopciónde tecnologíasde información,y el efectode las mismas

en el desempeñode la organizacion.

Estosestudiosno han sido concluyentes,debido, en muchosde los casosa la

medida, consideradaen ocasiones“poco amplia”, que se ha utilizado paramedir la

adopciónde tecnologíade informacion.

En esteestudio,siguiendolas sugerenciasde Subramaníany Nilakanta(1996)se

ha tratadode reforzarestamedidadeadopción,considerandono únicamenteel número

medio de tecnologíasde información y procedimientosde uso adoptadospor una

empresa,sino tambiénel tiempomedio de adopciónde las tecnologíasy procedimientos

y la consistenciaen la adopciónde las tecnologíasy procedimientos.Pareceadecuado

utilizar unamedidamultidimensional,esto esque contemplemás de una únicaunidad

de análisis,de la adopciónsi tenemosen cuentala debilidadde las medidasutilizadasen

estudiosprecedentes.

1. Los resultadosobtenidos en este estudio, realizado en el sector asegurador

español,muestranque existenrelacionessubstancialesentre,lo que a efectosde

estainvestigaciónhemosconsideradocaracterísticasorganizativas.tecnologíasde

información y procedimientosde uso de las tecnologíasde información y

desempeñoorganizativo.Estasrelacionessin embargo,soncomplejas,y pueden

sersólo detectadasen el caso en el que seconsiderea la adopciónde tecnología

de informacióny procedimientosde uso comomedidasmultidimensionales.

2. Cada factor organizativo examinado, muestra efectos diferentes en cada

dimensión de la adopción de tecnologías considerados, tecnologías de

informacióny procedimientosde suuso.
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3. Los resultadosmuestranquela adopciónde tecnologíade informaciónmejoranel

desempeñoorganizativo,pero, cadadimensiónde cualquierade los dos tipos de

adopciónafectaadiferentesaspectosdeldesempeño(eficaciay eficiencia).

4. El sectoranalizadono presentauna alta variabilidadcon respectoa las variables

organizativasutilizadas,exceptoen cuantoal tamañode la organización,donde

por ejemplo, teniendo en cuenta los datos que hemosrecogido a través del

cuestionario,seda la existenciade situacioneslímites coexistiendoempresascon

5 empleadosfrenteaotrascon 14.000.

5. El sectoranalizado,percibela agilidadcomoun elementoimportantea la horade

considerardesempeñode los procesos.Por tanto, desdeel punto de vista de

adopciónde tecnologíasde información, seha valorado muy positivamenteel

papelquelas tecnologíasde informaciónjuegana la horade aportaresaagilidad.

6. Existe una alta variabilidaden los valoresrecogidossobreel númeromedio de

tecnologíasde informacióny procedimientosde uso adoptados,tiempo mediode

adopcióny consistenciaen el tiempo de adopciónde la estasdimensiones.

7. A pesarde las evidenciasteóricasy empíricasdel modelo inicial planteado,no se

ha encontradouna significaciónglobal del mismo en estesector. Esto es, no

hemoslogradocontrastartodaslas hipótesisquehemosplanteado,pero sí hemos

llegadoacontrastarlas siguienteshipótesis:

• La adopciónde tecnologíade información y sus procedimientosde uso están

relacionadoscon la especializacióny el tamaño.

• La adopciónde procedimientosde uso de la tecnologíade información están

relacionadoscon la especializacióny tamaño.

• La adopción de tecnología de información está relacionada con la

especialización,el tamañoy la formalización.

Además,sehapodidocontrastarde manerasignificativaque:
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rs Altos niveles de especializaciónestaránrelacionadoscon altos niveles de

adopción de tecnologíade información y procedimientosde uso de la

tecnologíade información.

rs El tamaño organizativoestá inversamenterelacionadocon los niveles de

adopción de tecnologíade información y procedimientosde uso de la

tecnologíade informacion.

En estemismoordende ideas,sehapodidocontrastarque:

rs Altos niveles de especializaciónestán relacionadoscon altos niveles de

adopciónde procedimientosde uso de la tecnología.

rs El tamaño organizativoestá inversamenterelacionadocon la adopciónde

procedimientosde usode la tecnologíade información.

rs Altos niveles de especializaciónestaránrelacionadoscon altos niveles de

adopciónde tecnologíade informacion.

rs El tamaño organizativoestá inversamenterelacionadocon la adopciónde

tecnologíadeinformacion.

rs Altos nivelesde formalizaciónestánasociadoscon bajos nivelesde adopción

de tecnologíade información.

En la segundapartedel estudioempírico, de nuevo, a pesarde la validez de las

regresionesrealizadas,no seha encontradosignificaciónestadísticasuficienteal tratar

de refutar la existenciade unarelacióndirectaentreadopcióndeprocedimientosde uso

de la tecnologiade informacióny eficienciade la organizacióny una relacióndirecta

entrela adopciónde tecnologíasde informacióny eficaciaorganizativa.

Perosí sehaencontradosignificaciónestadísticasuficienteen cuantoa:

• La adopciónde tecnologíade informaciónestárelacionadacon la eficacia.

• La adopción de tecnologíade información y procedimientosde uso de la

tecnologíade informaciónestánrelacionadascon la eficacia.

En estesentido,esposibleafirmarlo siguiente
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rs Altos nivelesde adopciónde tecnologíade informaciónestánrelacionadoscon

bajosnivelesde eficacia.

rs Altos nivelesde adopciónde tecnologíade informacióny procedimientosde

uso de la tecnologíade información estánrelacionadoscon bajos nivelesde

eficacia.

Tambiénsehanobtenidorelacionessignificativasentremedidasindividualesde

adopción de tecnologíasde información y procedimientosde uso y medidas de

característicasorganizativasjunto con medidasindividualesde desempeño.A destacar:

rs El tiempomedio de adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientos

de usoestárelacionadocon la especializacion.

rs Altos niveles de tiempos de adopciónde tecnologíasde información y sus

procedimientosde usosecorrespondenconbajosnivelesde especialización.

Concretandoaúnmásesteextremo:

rs El tiempo medio de adopción de tecnologías de información y sus

procedimientosde usoestárelacionadocon laespecializacióny formalización.

rs Altos nivelesde tiemposmediosde adopciónde tecnologíasde informacióny

procedimientosde uso secorrespondencon altosnivelesde especializacion.

rs Altos nivelesde tiemposmediosde adopciónde tecnologíasde informacióny

procedimientosde usosecorrespondenconaltosnivelesde formalización.

• La consistenciaen el tiempode adopciónestáasociadacon la especialización:

rs Altos niveles de consistenciaen el tiempo de adopciónde tecnologíasde

información y procedimientosde uso se correspondecon bajos niveles de

especialización.

rs Altos niveles de consistencia en el tiempo medio de adopción de

procedimientosde uso,secorrespondeconbajosnivelesde especializacion.

• El tiempo de adopción de tecnologías de información está asociado con la

especializacion:
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rs Altos nivelesen el tiempo medio de adopciónde tecnologíasde información

se correspondencon bajosnivelesde especialización.

• La consistenciaen la adopciónde tecnologíasde informaciónestárelacionadacon la

especiahzacion.

rs Altos niveles en la consistenciaen el tiempo medio de adopción de las

tecnologías de información, se corresponden con bajos niveles de

especialización.

A continuaciónse presentaun esquemageneralcon los resultadosque se acabande

destacar.
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Tabla47: Esquemageneralde lasconclusionesobtenidas

La adopcióndc tecnologíasdeinfonnacióny procedimientosde usode las

tccnologiasde intorsísaciónestójí relacionadosconla especializacióny el

tati añís

• Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos

niveles de adopción dc tccnologia dc issformacií%rn y peocedimicatos

La adopciónde procedimientosde USO dc la tecnoiogia de infonnación

esta relacionadacnt la capecializacióny tamaño

• El tamaño organizativo está inversamente relacionado cosí la

adopción de procedimientos dc uso dc las teesiologias de

infomíación,

Altos niveles dc especialización adeninistrativa catarán relacionados

con silos niveles de adopción de tecítologias da infonsasción y

procedimientos de uno dc las teenotogias de informaciósí.

La sdopcíoís de tecnologíasde informacion esta relacionadacotí la

espccializaciós,cl tamañoy la fomialización.

• Altos ííivelea de especializacióís csiaráíí rclacionados cois sites

niveles de adopción de tecísologias de iísfomsac.ióis.

• El tansaño organizativo csiá inveisamenle relaciotíado 0011 la

adopción de tecisologias de información.

• Altos niveles de fonnalización estáis relacioísados con Bajos niveles

de adopción de tecísoiogtas dc infomíaciós.

La adopoidís de tecísologias de infomíación esta relacionadacois la

cfi racia.

• Altos niveles de adopción de tecísoiogias de iíífomsacióís cstáíí

relacionados coíí Bajos niveles dc eficacia.

La adopcióísde teenotogiasde informacióny sus procedimientosde uso

estárelacionadocois la eficacia,

• Altos niveles de adopción de teenologia de iísfonssacióís y

procedimientos dc uso de la tecísologia de iíífomsacióíí estáíí

asociados con bajos isiveles de eficacia.

El tiempo tísedio de adopcióís de tecisologias de información y sus

procediínieísiosdc usoestárelacionadocon la especialización,

Altos ííiselcsdeliensposde adopcióísde tecísologiasdeinfomsacióny sus

procedimicísios de uso se conespondeií cois bajos sivelca de

especializacióít-

El tiempo medio de adopeióís de tecísologias de iísfonssaeióísy

procedimientos de uso de las tecísologias dc iísfomiacióíí está

relacionadocois la espcciaiizacióisy fomsaliaación.

• Altos niveles dc tiempos tasedios de adopciónde secísologiasde

informacióny procedimieííiosdc uso de tecííologiasdc it,fonííacióís

secorrespondencois altos nivelesde especiatizscióís.

• Altos isiveles dc tienspos medios de adopcióii dc tecnologíasdc

informaciótí y procedimientosde uso de tecnologíasde informacióíi

seconespondeiscon altosnivelesde fonsaalizacióis.

La coíssístcíscsaen cl tienspode adopciónde teetiologiasde infonnacióny

procedimieíísosde usoestárelacicísadacon la espeeiaiiz.aeión

• Altos niveles de coíísisteiscia cts el tietíspo de adopción dc

tecísulogias de información y procedimicísios dc USO sc correapottdets

con Bajos niveles de especializacióís.

• Altos niveles de consistencia cts el tiempo ííicdio de adopción de

procedimicistos de uso dc las tccísologias de istfomaacióít, se

conesponden con bajos niveles de especializacióíí.

El tiempo de adopcióndetecnologíasde informaciónestárelacionadocon

la especializaeióís

e Altos niveles en el tienspo osedio de adopcióís de iccísologias de

infonasación se correspondeís cotí Bajos niveles de espeeializacióís.

t.a cottsistciscia en la adopción de teenologias de información esta

relaciotadíscots la especialización.

• Altos niveles en la consiatettcia cts el tieísspo osedio dc adopciótt de

teeísologias de infonsació,, se correspondeis cus bajos niveles de

especialización.

Fuente Elaboración propia

Por tantoy amodode resumen,podemosafirmar, que en estesectorconcreto,y

teniendo en consideración la muestra analizada, son las organizacionesmás
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especializadaslas que presentanun mayor nivel de adopción de tecnologías de

informacióny procedimientosde usode lastecnologíasde información, siendoporotra

partelas máspequeñaslas quepresentan,igualmente,unamayorcapacidadde adopción

de tecnologíasde información y procedimientos de uso de las tecnologías de

información.

Porotro lado, las organizacionesquepresentanun mayorgradode formalización

sonlas quemenostecnologíade informaciónadoptan.Además,aquellasorganizaciones

de segurosque presentanuna mayor capacidadde adopción de tecnologías de

información, son precisamentelas que consiguenun mejor desempeñoorganizativoen

términosde eficacia,tal y como hasido medidaen el presenteestudio.

Las organizacionesmás especializadasy formalizadasson las que requieren

mayorestiemposen la adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso

de las tecnologíasde información. Porotraparte,las másconsistentesen el tiempo de

adopciónde tecnologíasde informacióny procedimientosde uso de las tecnologíasde

información, especialmenteen el caso de los procedimientosde uso, son las menos

especializadas.

Además,las organizacionesmenosespecializadasrequierenmayortiempo en la

adopciónde tecnologíasde informacióny la consistenciaen el tiempo de adopciónde

las mismastambiénesmayor.

Porúltimo, apesarde quesehapercibidocomo positivoel factorde agilidaden

cuanto a medida adicional o complementariaa las ya “clásicas” utilizadas en la

medicióndel desempeño,no sehapodido encontrarrelaciónsignificativa algunaentre

la misma y la capacidadde adopciónde tecnologíade informacióny procedimientosde

usode la tecnologíaen estesector.
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5.2. LIMITACIONES DEL ESTUDIO Y SUGERENCIAS PARA

INVESTIGACIONES FUTURAS

Los resultadosobtenidos han de ser vistos con cautela,porque hay claros

aspectosque han limitado el alcancede esteestudio, entre los que merecela pena

destacar:

En estainvestigación,se ha elegido la división de tecnologíasde información

basándonosen el propósitoprimario de las mismas,adoptarla tecnologíapropiamente

dichay desarrollarlos procedimientosadecuadosde usode la misma.

En estesentido se puedesugerir que investigacionesfuturas considerenotra

clasificaciónen la adopciónde las tecnologíasdeinformación.

Tampoco estávalidada la fiabilidad de las medidasutilizadaspara medir el

desempeñoorganizativo,por tanto, futuros esfuerzosde investigaciónen esteárea,

podriandirigirseal usode otrasmedidasmásvalidadas.

Porotro lado, hemoselegido factoreso característicasorganizativasque pueden

influir en la adopciónde tecnologíasde informacióny la adopcióndeprocedimientosde

usode las tecnologíasde información,basándonosen estudiosteóricosprevios,tratando

de aprovecharlo que otros investigadoreshan concluido al respecto,lo que no quiere

decir que no existanotras característicaso variablesorganizativasque influyan en la

adopciónde tecnologíade informacióny no sehan incluido en el presenteestudio,y,

portanto, sonsusceptiblesde serintroducidasen estudiosposteriores.

Además, la eficienciao eficacia, como medidasde desempeño,no dependen

únicamentede la capacidadde adopciónde tecnologíasde información,sino que habrá

probablementeotrosaspectosqueno sehanincluido en el modelo.

En conclusión,el haberaplicadounamedidamultidimensionalde la adopciónde

tecnologíade informacióncomoun constructo,ayudaa validar ciertasrelacionesque se

han sugeridopor investigacionesen el pasado.Por otro lado, las relacionesque hemos
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sugeridoenesteestudio,y no hanresultadosignificativaspuedenservir paraconseguir

inforunciónadicionalen un intentode reforzarel modelo.

Por otra parte, este estudio, sólo cubre parte del sector asegurador.Sería

interesante,el tratarde extenderesteestudioatodoel sectoro aotro tipo de sector.

La informaciónseobtieneatravésde un cuestionarioenviadoporcorreo,con los

sesgosque ello provoca. Además,al tratarsede un cuestionarioanónimo, sepierden

algunosvaloresdificiles de recuperar,con lo que nos encontramoscon los famosos

“valores perdidos79”en algunasvariables.

Existen variablesque no se incluyenen el modelo y que, puedenllegar a influir

en la adopciónde tecnologíade informacióny susprocedimientosde uso como sonel

crecimiento económico,ahorro privado, resultadosobjetivos de las compañíasde

seguros,cuotade mercado,etc.

No seha encontradorelacióndirectade la otramedidade desempeñoeficiencia,

con la adopciónde tecnologíasde informacióny susprocedimientosde uso y quizasea

debidoa que, dadolanaturalezadel sector,convengautilizar otramedidamásindicativa

de eficienciaque la rentabilidadeconómica,tendiendoa rentabilidadesfinancieras,que

esdonderealmentelas compañíasdesegurospuedenganardinero.

Porotro lado, a lahorade medirlas variablesorganizativas,sehapartido de un

estudioyarealizado,en próximosanálisisseríaadecuadomejorarlas medidasutilizadas

teniendoencuentamásdimensionesmencionadasen la extensaliteraturaconrespectoa

la formade medirestetipo de variables.

Al haber concluido, fruto del análisis estadísticorealizado que el tamaño

organizativo está inversamenterelacionado con la adopción de tecnologías de

informacióny susprocedimientosde uso,y resultaque en el sectoraquellascompañías

de menortamaño,sonprecisamentelas másnuevas,o de menosedad,seriainteresante

Del anglosajónmissingvalues.
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tratarde estudiarla relaciónque existeentretamañode la compañía,edady capacidad

de adopcióndetecnologíasde información.

El tamañoorganizativoestáinversamenterelacionadocon nivelesde adopción

de tecnologíade información,estopuededar pie abuscar,de nuevo,algúnelementoque

de algunamanerau otra estécausandoque seanlas pequeñasentidadeslas que adoptan

mástecnologíasde informaciónen estesector.

Por último, atendiendoa la complejidadorganizativa,como continuacióndel

presenteestudio,seriainteresanteclasificara las organizacionesen diferentestipologías,

burocráticasy orgánicaspara posteriormente,tratar de encontrar la relación entre

capacidadde adopciónde tecnologíade informacióny tipo de estructuraorganizativa.

225



BIBLIOGRAFÍA CITADA

ABERNATIIY, W.J.; TOWNSEND, P.L. (1975).- “Teclmology, productivity and process

change”,TechuologicalForecastingandSocialChange,n0 4, PP.20-27.

ABERNATHY, W..J.; UTTERBACK, J.M. (1978).- “Pattems of industrial innovation”,

TechnologvRevíew,no 7, PP.40-47.

AHITUV, N.; NEUMANN, 5.; RILEY, II. (1994>.- “PrincipIes of irformation systemsfor

rnanagement”,40 edición.Dubruque,NuevaYork.

AIIITLJV, N.; NEUMANN, S.; ZVIRAN, M. (1989).- “Eactors affecting tSe policy of

distributinngcomputingresources”,ManagementInformationSystemsQuarter/y,no 4, pp. 389-

401.

AIKEN, M. HAGE, ¿1. (1971).- “The organicorganizationand innovation”, Sociology,n0 5,

Pp. 63-82.

ALDRJCH, IlE. (1979).-“Organizationsandenvironments”,Prentice-Hall,NuevaYork.

ALDRICT-I, HE. ; PFEFFER, J. (1976).- “EnvironmentsandOrganizations”,AnnualReviewof

Sociology,n02,PP. 79-105,

ALLEN, B.; BOYNTON, A. (1991).- “Information architecture: in search of efficient

flexibility”, ManagementofInformationSystemsQuaterly,no 4, Pp. 435~445.

ANDREU, R.; RICART, JE.; VALOR J. (1996).- “La organización en la era de la

información:aprendizaje,innovacióny cambio”, Arthur Andersen,Pamplona.

ANSOFF,1-1.1. (1965).-“CorporateStrategy”,McGraw-Hill, NuevaYork.

ANTONELLI, C. (1993).- “Investment and adoption in advanced telecommunications”

JeurnalofEcono¡nicBehaviorand Organization,n0 20, Pp. 227-245.

AOKI, (1996).- “Knowledge-basedcognitive support multimedia information design”,

Jnj¿rmation& SoftwareTechnology,n0 3, Pp. 191-200.

ARGYRIS, C. (1991).- “Teaching smart people peoplehow to learn”, Harvard Business

Review,Mayo-Junio,pp.99-109.

ARMOUR, HO. TEECE,D.J. (1978).-“Organizationalstructureandeconomicperformance

a test of tSe multidivisional hypothesis”, The Beil Journal of Economicsaud Managernent

Studies,u0 9, pp. 106-122.

AHOGA, JA. (1989).- “El futuro delos serviciosavanzadosdetelecomunicaciónenla Región

de Murcia”, CuadernosdeEconomíaMurciana, Pp. 80-105.

ARROW, K. (1983).- “Innovation in large and small firms”, en J. Ronen, (cd.)

“Entrepreneurship”,Lexingliton,pp. 15-28.

226



ARROW, K. (1962).- “Economic welfare and the allocation of resourcesfor invention”,

NationalBureauof EconomicResearch,Ihe RateInvention of InventiveActivity Economic

andSocial Factors,PrincetownUniversity Press,Princetown.

ARMUÑADA, B. (1991).-“Comentariossobrela teoríadela empresa.Borradorde discusión”.

León20 diciembre.

ASTLEY, WC. ; VAN de VEN, AH. (1983).- “Central perspectivesand debates in

organizationtheory”,AdministrativeScienceQuater/y, n0 4, Pp. 245-273.

BAIMAN, 5. (1982).- “Agency researchin managerial accounting: a survey”, Journal of

AccauntingLiterature,n0 1, Pp. 154-210.

BALDWIN, J.; SCOTT, J. (1987).- “Market structureand technological change”, Harwood

AcademicPublishers,Londres.

BALRIH, H.; BURTON, R.; OBEL, B. (1996).-“Organizationalconsultant:creatinga useable

theory for organizationaldesign”,ManagementScience,n012,Pp. 1648-1662.

BANKER, R.; KAUFFMAN, R.i. (1991).- “Reuse and productivity in integratedcomputer

aidedsoftwareengineering:an empirical study”, ManagementInformation SystemsQuaterly,

n0 3, pp. 375-402.

BARI-IRAMI, FI. (1992).- “Ihe emerging flexible organization”, Caftfornia Management

Review,n0 4, Pp. 33-52.

BARUA, A.; KREJBEL, CH.; MUKI-IOPADI-IYAY, T. (1991).- “An economicanalysisof

strategicteclinology investments”,ManagementInformation SystemsQuaterly, n0 3, PP. 313-

331.

BARUA, A.; KREIBEL, C.H.; MUKHOPADHYAY, T. (1995).- “Information tecbnologies

andbusinessvalue: an analytic andempirical investigation”,Informa/ionSystemsReview,n0 1,

pp. 3-23.

BASS, E. (1969).- “A new product growth model for consumer durables”, Management

Science,n0 2, Pp. 2 15-227.

BAYUS, DL. (1997).-“The innovation war”, JournalofProc/udInnovationManagement,n0

6, pp. 530-531.

BEI-IRENS, C.A. (1993).- “Measuring the productivity of computer systemsdevelopment

activities with functionpoints”,IEEE Transactionson SoftwareEngineering,n0 6, Pp. 648-652.

DELL, D. (1973).- “The Coming of the Post-industrialSociety”, Basic Books, Nueva York.

BENAVIDES, CA. (1998).-Tecnología,innovacióny empresa”,Pirámide,Madrid.

BENDER, DR. (1986).- “Financial impact of information processing”, Journal of

ManagementInforma/ionSystems,no 2, Pp. 22-32.

227



BENJAMíN, Y.; GAFNI, A. ; MAITAL, 5. (1986).-“The diffusion of medicaltechnology: a

“prisioner’s dilemma” trap 7”, Socio-EconomiePlanningSciences,n0 2, Pp. 69-74.

DERELSON,E. (1952).- “Content analysisin communicationresearchers”,FreePress,Nueva

York.

BERNDT, ER.; MORRISON, CII. (1991).- “High-tech capital, economic and labour

compositionin LIS manufacturingindustries: an exploratory analysis”, National Bureau of

EconomicResearchManuscript,n0 8, Pp. 23-36.

DLACKBIJRN, J. (1991).-“Time-basedcompetition”, Irwin, NuevaYork.

BLAD, F.M.; SCHOENHERR,RA. (1971).- “The structureof organizations”,Basic Books,

NuevaYork.

BLIBI, 5.; RAYMOND, L. (1993).- “Information technology: tbreatsand opportunitiesfor

small andmedium-sizedenterprises”.InternationalJournal ofInforma/ionManagement,n0 4,

Pp. 439-448.

BLUEDORN, A.C. (1980).-“Cutting the gordianknow: a critique of the effectivenesstradition

in organizationresearcli”,Socio/ogyandSocial}Áesearch,n” 64, PP. 477-496.

BOUND, J.C.; CUMMINS, C.; GRILICHES, Z.; HALL, B.H.; JAEFE,A. (1984).- “Who does

R&D andwbo patents?”,enZ. Griliches, (ed), “R&D, PatentsandProductivity”, ‘University of

Chicago,Chicago,pp. 2 1-54.

BRAUN, E. (1986).- “Tecnologíarebelde”,Fundaciónparael Desarrollode la Función Social

de las Comunicacionesy Tecnología,Madrid.

BROMILEY, 1’. (1991).- “Testing a causalmodel of corporaterisk taking and performance”,

AcadernvofManagementiourna/,n0 3, pp. 27-59.

BRYNJOLFSSON,E. (1990).- “Information technologyandthe new managerialwork”, MIT

SloanSchoolof ManagementWorking Paper.

DRYNJOLFSSON, E. (1994).- “Information assets, technology and organization”,

ManagetnentScience,n0 12,pp. 1645-1662.

DRYNIOLFSSON, E.; MALONE, T.W.; GURBAXANI, V. (1988).- “The impact of

information technology on markets and hierarchies”, MIT Sloan School of Management

WorkingPaper.

BRYNJOLFSSON,E.; MALONE, T. W.; GURDAXANI, y.; KAMDIL, A. (1994).- “Does

rnformationtechnologyleadto smallerfirms’?”, ManagementScience,n0 12,Pp. 1628-1644.

BUENO, E. (1989).- “Dirección estratégicade la empresa.Metodología,técnicas y casos”,

Pirámide.Madrid.

BUENO, E.; MORCILLO, P. (1990).-“La direccióneficiente”, Pirámide,Madrid.

228



BURNS, T.; STALKER. G.M. (1961).- “The managementof innovation”, Tavistock

Publications,Londres.

BUTTERY, R.; SIMPSON, R.K. (1989).- “Audit in the public sector”, Foulkner Limited,

Cambridge.

CAMERON, K. (1979).- “Evaluating organizationaleffectivenessin organized anarchies”.

Paperpresentedat the 1979 meetingsof the Academyof Management.

GAMERON, K.; WHETI’ON, D. (1983).- “Organizationaleffectiveness:a comparisonof

multiple models”,AcaderríicPress,NuevaYork.

CAMISÓN, C. (1995).- “Dirección hotelera y tecnologíasde la información. Un análisis

empíricode la empresahoteleravalenciana”,EstudiosTurísticos,n0 125, Pp. 19-52.

CAMPBELL, J.P.; DOWNAS. D.A.; PETERSON,NG.; DUTNNETTE, M.D. (1974).- “The

measurementof organizationaleffectiveness:a review of relevantresearchand opinion”, Final

Report,Navy PersonnelResearchandDevelopmentCenter.Minneapolis.

CAMPBELL, K.S. (1977).-“On the natureof organizationaleffectiveness”,En PS. Goodman

y J.M. Pennings(eds), “New Perspectiveson organizationaleffectiveness”,Jossey-Bass,San

Francisco.

CAMPION, M.; PAPPER, E.; MEDSKER, G. (1996).- “Relations between work team

characteristicsand effectiveness:A replicationand extension”,PersonnelPsychology,n0 49,

pp. 429-452.

CARLSSON, B. (1988).- “Ihe evolution of manufacturing tecbnology and its impact on

índustrial structury: an internationalstudy”, The Industrial Institute for Economicand Social

Research,Estocolmo.

CARROLL, G. (1994).-“Organizations,the smallerthey get”, CalWornia Manage¡nentReview,

n0 1, Pp. 28-40.

CASH, .1.1. ; KONSYNSKI, B.R. (1985).- “IS redraws competitive boundaries”,Harvard

BusinessReview,n0 2, Pp. 134-142.

CASTILLO, JJ. (1990).- “La informatizaciónde las PymesenEspaña”,Te/os,n0 21, Pp. 41-48.

CLARDY, A. (1997).-“Jumpingthe curve : innovationstrategicchoicein anageof transition”,

HumanResourceDevelopmentQuaterly,n0 4, Pp. 343-346.

CLEMENT, A. ; GOTLIEB, C.C. (1987).-“Evaluationof an organisationalinterface: thenew

businessdepartmentat a large insurance firm”, ACM Transactionson Office Information

Systems,n0 4, Pp. 328-339.

CLEMONS, E.K. (1986).- “Information systems for sustainablecompetitive advantage”,

InformationandManagement,n0 3, pp. 13 1-136.

229



CLEMONS, E.K. (1991).- “Evaluation of strategic investmentsin information technology”,

Communicationsof/heACM, n0 1, pp. 22-36.

CLEMONS, E.K. ; ROW, MC. (1988).- “Mckessondrugcompany:a casestudy of Economost

- a strategicinformationsystem”,JournalofManagementInforma/ionSystems,n0 1, pp. 36-50.

CLEMONS, E.K. ; ROW, M.C.(1991).- “Sustaining IT advantage: the role of structural

differences”,Managemen/InformationSystemsQua/erley,n0 3, pp. 275-292.

CLIFFORD, D.K.; CAVANAGIL, RE. (1985).- “The winning performance”, Sidgwick y

Jackson,Londres.

COHEN, W. (1995).- “Empirical studies of innovative activity and performance”en P.

Stoneman(ed), “Handbookof the Economics”,Schmalenseey Willis, Londres.

COHEN, W. ; LEVIN, R. (1989).- “Empirical studiesof innovationand marketstructure”, en

VVAA, “Handbookof Industrial Economics”,Schmalenseey Willis, NuevaYork.

COLÁS, P. (1992).- “El análisis de datos en la metodologíacuantitativa”, Ciencias de la

Educación,n0 152, Octubre-Noviembre,Pp. 521-539.

COLLINS, P.D. ; HAGE, .1. ; HULL, F.M. (1988).- “Organizational and technological

predictorsof changein automaticity”,AcademyofManagementJournal, n0 1, pp. 512-543.

CONNOLLY, T.; CONLON, EJ.; DEUTSCH, S.J. (1980).- “Organizationaleffectiveness:a

multiple constituencyapproach”,AcademyofManagementReview,n0 5, pp. 211-217.

CONSTANTATOS, C.; PERRARIS, S. (1997).- “Vertical differentiation: entiy and market

coveragewitb multiproductfirms”, InternationalJournal ofIndustrial Organiza/ion,n0 1, PP.

81-103.

CONTE, S.D.; DUNSMORE, H.F.; SHEN, V.Y. (1986).- “Software engineeringmetricsand

models”,Cummings,Menlo Park.

COOPERS & LYBRAND (1996).- “La ley de ordenacióny supervisión de los seguros

privados”,Departamentode serviciosal sectorasegurador,Madrid.

CUERVO, A. etal. (1994).-“Introduccióna la administraciónde empresas”,Civitas, Madrid.

CYERT; MARCH (1963).- “A behavioral theory of the firm”, PrenticeHall, Englewood

Cli ffs.

CHAMPION, D.J. (1975).-“The sociologyof organizations”,McGrawHill, Nueva York.

CHANDLER, AD. (1990).-“Scale and scope: the dymanicsof industrialcapitalism”, Harvard

University Press,Cambridge.

CHARNES, A.; CLARK, CI.; COOPER,WW.; GOLANY, B. (1985).- “A developmental

studyof dataenvelopmentanalysisin measuringthe efficiency or maintenanceunits in theUS.

Air Forces”,AnnaisofOpera/ionsResearch,n0 2, pp. 95-112.

230



CHIAVENATO, 1. (1989).- “Introduccióna la teoríageneralde la administración”,McGraw

Hill, Madrid.

CFIILD, 1. (1974).- “Managerial and oganizational factors associated with company

performance-PartY”, Journal ofManagementSludies,octubre,PP. 175-189.

CHILO, i. (1972).- “Organization, structure,environment and performance the role of

strategicchoice”, Sociology,n0 6, pp. 1-22.

CRON, W.; SOBOL, M. (1983).- “The relationship between computerization ané

performance: a strategyfor maxímizing economicbenefitsof computerization”,Informa/ion

audManagemene,n0 6, pp. 171-181.

D.G.S. (DirecciónGeneralde Seguros)(1996).-“Informede segurosy fondosde pensiones”.

DAFT, RL. (1978).- “A dual core model of organizational innovation”, Acadeiny of

Managenzen/Journal,n” 1,pp. 193-210.

DAFT, RL. (1982).- “Bureaucratic versus nonbureaucraticstructureand the processof

innovationandchange”,en SE. Bacharach(ed), “Researchin tite Sociologyof Organizations”,

JAl Press,Greenwich,PP. 129-166.

DAFT, R.; LENGEL, R. (1986).- “Organizational information requirements,media ricliness

andstructuraldesign”,ManagementScience,n~’ 5, pp. 554-571.

DAET, RL.; STEERS,kM. (1992).-“Organizaciones:el comportamientodel individuo y de

los gruposhumanos”,Limusa,Méjico.

DAMANFOLIR, F. (1987).- “The adoption of technological, administrative,and ancillary

innovations : tite impactof organizationalfactors”,JournalofManagetnent,n0 4, pp. 675-688.

DArvIANPOUR, F. (1992).- “Organizationalsize and innovation”, OrganizationalStudies,u0

l3,pp. 375-402.

DAMANPOUR, F. (1996).- “Organizational complexity and innovation: developing and

testingmultiple contingencymodels”,ManagementScience,n0 5, pp. 693-714.

DAMANPOUR, E.; CHILDERS, T. (1985).- “lite adoption ofinnovations in public libraries”,

Líbra;y andInJhrmationScienceResearch,n0 7, pp. 231-246.

DAMANPOUR, E.; EVAN, W.M. (1984).- “Organizationalinnovationandperformance tite

problemof organizationallag”, AdministrativeScienceQua/erly,n0 3, pp. 392-409.

DAMANPOIJR, F. ; EVAN, W.M, (1990).-“The adoptionofinnovationsover time : structural

cbaracteristicsanó performanceof organizations”,Proceedingsof National Decision Science

InstituteConference,SanDiego.

DAMANFOUR, F.; SZAEAT, KA.; EVAN, W.M. (1989).- “Tite relatíonshipbetweentypes

of innovationandorganizationalperformance”,Journal ofManagemen/5/tedies,u0 4, pp. 587-

601.

231



DAVENPORT, T. (1993).- “ProcessInnovation: reeingeneeringwork through information

tecbnology”,HarvardBusinessSchoolPreas,Cambridge.

DAVIDOW, W.H.; MALONE, M.S. (1992).- “The virtual corporation”, Harper Collins

Publisbers,NuevaYork.

DAVIDSON, F.P. (1998).- “Tite Innovation War: Industrial R&D: Tite arms pace of the

90’s “, SloanMauagemen/Review,n0 2, Pp. 98-99.

DAVIS, GB. ; OLSON, MII. (1985).- “Management information systems: conceptual

foundations,striicture anddevelopment”,McGraw-Hill, NuevaYork.

DE LA FUENTE, J.M.,; GARCÍA-TENORIO, J.; GUERRAS,LA., HERNANGÓMEZ, J.

(1997).-“Diseñoorganizativode la empresa”,Civitas,Madrid.

DE LONE, W.H. (1988).- “Determinantsof successfor computerusagein small business”,

ManagementInforma/ionSys/emsQua/erly,fr’ 1, pp. 5 1-61.

DEBACKERE, 1<.; VAN LOOY, E.; VLIEGEN, II. (1997).- “A processview on managing

quality during the creation of tecbnical innovations: lessonsfrom ficíd researchj R&D

Managemen/,n03,pp. 197-211.

DENISON. DR. (1991).-“Cultura corporativay productividadorganizacional”,Legis, Bogotá.

DEWAR, R.; 1-LACE. J. (1978).- “Size, tecbnology,complexity and structural differentiation:

towarda theoreticalsynthesis”,AdministrativeScienceQuaterly,n0 3, Pp. 120-128.

DEWAR,R.D. ; DUTTON, J.E. (1986).-“Tite adoptionof radical and incremental innovations:

an empiricalanalysis”,ManagementScience,n0 2, pp. 1422-1433.

DICKSON, G.; LEITUELSER, R.; WETHERBE, J.C. (1984).- “Key information systems

íssuesfor the 1990’s”,ManagementInforma/ionSystemsQuaterly,n0 3, pp. 135-159.

0081et al. (1988).-“Technicalguidepostaudeconomictheory”,PinterPublishers,Londres.

DOTY, OH.; GLICK, W.FI.; HUBER, G.P. (1993).- “Fit, equifinality and organizational

effectiveness:a testof two configurationaltheories”,Academyof Managemen/Joarnal, n0 6,

pp. 1190-1250.

OOWNS, G.W.; MOHR, L.B. (1976).- “Conceptual issues in tite study of innovation”,

AdministrativeScienceQuaterly,n0 1, pp. 700-714.

DUNCAN. R.B. (1972).- “Characteristicsof organizational environments and perceived

environmentaluncertainty”,AdministrativeScienceQuaterly,& 1, Pp. 3 13-327.

EISENI-IARDT, K.M. (1989).- “Building titeories from case study researcit”, Academyof

ManagetnentReview, n0 4, pp. 532-550.

EMERSON,II. (1912).- “The twelveprincipIesof efficiency”, Tite EngineeringMagazineCo.,

NuevaYork.

232



EMERY, V. (1994).- “How to grow your businesson the Internet”, Coriolis Group, Nueva

York.

ESCORSA,P.; HERVOLZEIMER, E. (1991).- “La utilización de las telecomunicaciones

cornoarmaestratégicadela granempresa”,EconomíaIndustrial, no 282.pp. 45-64.

ESPITIA, M.; POLO, Y.; SALAS, V. (1991).- “Market structure and tite adoption of

rnnovations: tite case of tite spanisit banking sector”, Economiesof Innovation and New

I’echnology,vol, 1. HarwoodAcademicPublisiters,Londres.

ETTLIE, J. (1983).- “Organizational policy and innovation among suppliers to tite food

processingsector”,AcademyofManagementJaurnal,n0 2, pp. 27-44.

ETTLIE, JE.; BRIDGES, W.P.; O’KEEFE, R.D. (1984): “Organization strategy and

structural differencesfor radical versusincrementalinnovation”, ManagementScience,n0 3,

pp. 682-695.

ETTL.IE, JE.; REZA, F.M. (1992).- “Organizational integrationand processinnovation”,

AcademyofManagemen/Journal,n0 4, pp. 795-827.

ETZIONI, A. (1960).- “Two approachesto organizational anaíysis: a critique and a

suggestion”,AdministrativeScienceQuaterly,n0 1, pp. 257-278.

ETZIONI. A. (1964).-“Modern organizations”,PrenticeHall, EnglewoodCliffs.

FERNÁNDEZ,JA. (1994).-“La tecnologíade la información,factor estratégicoen la segunda

mitad de losnoventa”,HarvardDeustoBusinessReview,n0 4, pp. 98-107.

FERNÁNDEZ,E. (1996).-“Innovación tecnológicay alianzasestratégicas”,Civitas,Madrid.

FERNANDEZ,JA. (1997).-“La tecnologíade la información,factor estratégicoen la segunda

mitad de los 90”, HarvardDeustoBusinessReview,n0 32, Pp. 98-106.

FERNANDEZ-RIOS, M.; SÁNCHEZ, J.C. (1997).- “Eficacia organizacional, concepto,

desarrolloy evaluación”,Diazde Santos,Madrid.

FILORI, J.C.; WARNEY, F. (1994).- “Avenir de la socíete de ¡‘information,

telecommunication-tecbnologiesde 1 ‘information”, Club deBruxelles,Fundesco.

FINLAY, M. (1987).- “Powermatics: a discursive critique of new communications

technologies”,RoutledgeandKeganPaul,Londres.

FORD, JO.; SLOC1JM, J.W. (1977).- “Environment, technology and tite structure of

organizations”,AcadernyofManagementReview,n0 2, pp. 561-575.

FOX, C.; ROBINSON, K.; LYNNE, K.; BOARDLEY, D. (1998).- “Cost-effectivenessof

follow-up strategiesin improving the responserate of mail survey’s”, Industrial Marketing

Managemene,o0 2, pp. 127-133.

FOX, D. (1981).-“El procesode investigacióneneducación”,EIJNSA,Pamplona.

233



FRADERA, C. (1989).- “Nuevos servicios de telecomunicaciónen la empresa”, Alta

Dirección,n0 148, pp.431-434.

FRANCALANCI, Ch.; GALAL, li. (1998),. “Information technology and worker

composition: determinantsof productivity in tite Lité Insurance Industry”, Managemen/

Informa/ionSystemsQuater/y, n0 3, pp. 227-241.

ERFEMAN, Cli. (1990).-“Tite economicsof innovation”, EdwardElgard,Londres.

FREEMAN, J. (1982).- “Organízationallife cycles and natural selectionprocess”. En BM.

Staw y Li. Cunimings(eds),“Researchin organizationalbehaviour”.JAl Press,Greenwich,

pp.34-56.

FREEMAN. Cli. (1982).-“Tite economiesof industrial innovation”, FrancesPinter,Londres.

FRIEDMANN, M. (1955).-“Comment, in BusinessConcentrationandPricePolicy”, NBER.

FROMM, E. (1941).-“Escapefrom freedom”,Rinehart,NuevaYork.

FROST,Pi., et al. (1985).- “An allegoricalvíew of organizationalculture”, en PS. Frostet al

(eds),“Organizationalculture”, Sage,BervellyHilís, pp. 27-42.

FROST,PI. ; EGRI, C.P. (1991).-“Tite Política! Processof Innovation”, en L.L. Cummingsy

BM. Staw (eds),“ResearcitOrganizationalBehaviour”,JAL Press,Greenwich,Pp. 108-144.

FUNDESCO(1993).-“La industriade la información”,ColecciónEncuentros,Madrid.

GAERTNER, G.H.; RAMNARAYAN, 5. (1983).-“Organizationaleffectiveness:an alternative

perspective”,AcademyofManage¡nen/Review,n0 2, Pp. 97-107.

GALBRAIT}l, II. (1973).-“Organizationaldesign:aninformationproccessingview”. Addison-

Wesley,NuevaYork.

GALBRAITH. II. (1973).-“Designingcomplexorganizations”,Addison-Wesley,NuevaYork.

GALUNIC, DL. ; EISENHART,KM. (1993).-“Reviewing tite strategy-structure-perfonnance

paradigm”,Researchin OrganizationBehaviour,n0 14, Pp. 234-250.

GARCÍA DE MARADIAGA, J. (1994).- “Análisis y evoluciónde los sistemasde información

de marketing”, Esic-Market,n0 83, Pp. 51-53.

GARCÍA ECHEVERRÍA, 8. (1989).- “El reto empresarialespañol:la empresaespañolay su

competitividad”,Díazde Santos,Madrid.

GATIC
1NON, 1-1. ; ROBERTSON, T. (1989).- “Teclmology diffusion : an empirical test of

competitiveeffects”,Journal ofMarketing,n
0 53, pp.35-49.

GERNSTEIN,M.S. (1988).-“Encuentrocon la tecnología,estrategiasy cambiosen la era de la

información”, Addison-Wesley,Méjico.

CHAURI, P.; GRONBAUG, K; KRiISTIANSLUND (1995).- “Researchniethodsin business

studies”,Prentice-Hall,NuevaYork.

234



GIBSON, J.L.; IVANCEVICH, i.M.; DONNELLY, J.H. (1983).- “Organizaciones,conducta,

estructuray procesos”,Interamericana,Méjico.

GIBSON, J.L.; IVANCEVICH, J.M.; DONNELLY, J.H. (1994).- “Las organizaciones.

Comportamiento-estructura-procesos”,Addison-WesleyIberoamericana,BuenosAires.

GILBERT, J.T. (1996).- “Managing innovation : tite role of tite generalmanager”,Reviewof

Business,n0 3, pp. 12-17.

GODDARD, J. (1992).- “New technology ané tite geography of the 13K Information

Economy”, en Robbins, K. (ed), “Understandíng information business, technology and

geograpby”,Beihaven,Londres,pp. 34-56.

GOFEMAN, E. (1983).-“Tite interactionorder”, American SociologicalReview, no 48, pp. 1-

17.

(1OLDMAN, 5, ; NAGEL, R. ; PREISS 1<. (1995).- “Agite competitors and vidual

organizations,Van NostrandReinhoid,NuevaYork.

GOLDSMITH, W.; CLUTTERBIJCK. D. (1985).- “Tite winning streak”, Penguin Books,

Londres.

GOODMAN, PS.; ATK[N, R.S.; SCHOORMAN, F.D. (1983).- “On tite demise of

organtzationaleffectivenessstudies”.En RS. Camerony D.A. Whetten(eds),“Organizational

effectiveness:acomparisonof multiple modeis”,AcademicPress,NuevaYork.

GOPALAKRISHNAN, S.; DAMAN?POUR, E. (1994).- “Patternsof generationand adoption

of innovations in organizations:contingencymodels of innovation attributes”, Joternol of

Engineeringand TechnologyManagement,n0 11,pp. 95-116.

GOULDNER, A.W. (1954).-“Patternsof industrialbureaucracy”,GlencoeIII, NuevaYork.

GRANT, kM. (1996).- “Dirección estratégica,conceptostécnicasy aplicaciones”, Civitas,

Madrid.

GROSSMAN, 5.; HART, 0. (1986).- “The costs and benefits of ownership: a theory of

vertical andlatera! integration”,Journa/ofPolí/ical Economy,n0 4, pp. 691-717.

GROUT, P. (1996).- “Promoting tite superhigbway: telecommunicationsregulation in

Europe”,EconomiePolicv,n0 22, Pp. 111-152.

GROVER, V.; GOSLAR, MD. (1993>.- “Tite initation, adoption, and implementationof

telecommunicationstechnologiesjo US. organizations”,JoternalofManagemeneInjórmation

Sy~ems,n0 iO, pp. 141-163.

GUBA, E.G. ; LINCOLN, Y.S. (1982).- “Effective evaluation: improving tite usefulnessof

evaluationresultsthrougbresponsiveandnaturalisticapproacbes”,Jossey-Bass,SanFrancisco.

GURBAXANI, V.; WHANO, A. (1991).- “Tite impact of information systems on tite

organizationsandmarkets”,Communicationof/heACM, n0 1, pp. 59-73.

235



HAGE, J. (1965>.-“An axiomatictheory of organizations”,AdministrativeScienceQuaterly,n0

3, pp. 289-320.

HAGE, J. (1972).- “An axiomatic theory of organizations”,en K. J. Azumi y II. Hage, (eds)

“Organizationalsystems”,Heath,Lexington.

HAGE. J.; AJKEN, lvi. (1967).- “Relationship of centralizationto otherstructuralpropierties”,

Administra/iveScienceQua/erly,n0 1, pp. 72-91.

1-IAGE, J.; AIKEN, M. (1969).-“Routine technology,social structure,andorganizationstools”,

AdministrativeScienceQua/erly,n0 3, Pp. 366-377.

1-IAGE, J. ; DEWAR, R. (1973).- “Elíte values versusorganizationalstructurein predicting

innovation”,AdministrativeScienceQuaterley,n0 4, pp.279-291.

HALL, R.H. (1996).- “Organizaciones.estructuras,procesosy resultados”, Prentice-Hall

Hispanoamericana.Méjico.

HALL, R. (1983).-“Organizaciones,estructuray proceso”,Prentice-Hall,Méjico

HALL, R.; HAAS, E.; JOHNSON, E. (1967).- “Organizational size, complexity and

formalization”,AmericanSocio/ogicalReview,n0 6, pp. 903-1012.

HALL, R.H. ; TITTLE, CH. (1966).- “Bureaucracy in its correlates”, American Journal of

Sociology,n0 72, pp. 267-272.

HAMBRICK, D.C. (1983).- “Sorne testsof tite effectivenessanéfunctional atributesof Miles

audSnow’s stratcgictypes”, AcademyofManagementJournai,n0 2, Pp. 5-26.

HAMBRICK, D.C.; FINKELSTEJN, 5. (1987).- “Managerial discretion:A bridge bctween

polar views organizations”,enL.L. Cummingsy BM. Staw (eds),“Researchin Organizational

Behaviour”,vol. 9, JAL Press,Greenwich,Pp.369-406.

HAMM, F. (1989).- “The higb costof medicaltechnology:who’s to blame 7”, Businessand

J-Iealth, n0 7, pp. 22-31.

I-IAMMER, M.; CHANIPY, J. (1993).- “Reengineeringtite corporation: a manifesto for

businessrevolution”, NicholasBreadley,Londres.

HANDY, Ch. (1996).-“La edadde la paradoja.Dar sentidoal futuro”, Apóstrofe,Barcelona.

HANNAN, MT. ; FREEMAN, J.H. (1977).- “The population ecology of organizations”,

AmericanJournalofSociology,no 82, pp. 929-964.

1-LARRIS, S.E.;KATZ, J.L. (1991).-“Organizationalperformanceand information technology

investmentintensityin tite insuranceindustry”, Organiza/ionScience,n0 3, pp. 263-295.

1-LAYES, R.H.; SCHMENNER, R.W. (1978).- “How should you organize manufacturing”,

HarvardBusinessReview, n0 l,pp. 105-118.

HEPWORTFL, M. ; GREEN,A. ; GILLESPIE, A. (1987).-“The spatialdivision of information

labour in GreatBritain”, EnvironmentandPlanning,n0 19, pp. 793-806.

236



HLCKS, II. (1993).- “Managementinformation systems”, terceraedición, West Publisiting,

NuevaYork.

L-HTT, L.; BRYNJOLFSSON,E. (1996).- “Productívíty, busínessprofitability and consumer

surplus: titree different measuresof information technologyvalue”, ManagementInforma/ion

SystemsQuaterly,n0 2, pp. 121-143.

HITT, L.; BRYNJOLFSSON,E. (1994).- “The threefacesof IT value: titeory and evidence”,

en Procceding~of/he ]Sth InternationalC’onferenceon Informa/ionSys/enis,pp. 263-277.

HOFFMAN, R.; LVIEGARTY, H.W. (1993).- “Top ManagementInfluence on Innovation

Effects of ExecutiveCharacteristicsand Social Culture”, Journal ofManagemen/,n0 19, PP.

549-574.

HOPKINS, D. (1985).- “A teacitersguide to classroomresearch”, Open IJniversity Press,

Londres.

HOWIILL, II. ; HIGGLNS, C. (1990).- “Champions of tecitnological innovations”,

AdministrativeScienceQuaterley,ff 2, pp. 31 7-341.

FIREBENIAK, L.G. ; JOYCE,W.F. (1985).- “Organizationaladoptation:strategicchoice and

environmentaldeterminism”,Administra/iveScienceQuaterly,n0 4, pp. 336-349.

HUBER, G. (1990).- “A theory of tite effects of advancedinformation tecitnologies on

organizationaldesign,intelligenceand decisionmaking”, AcademyofManagementReview,n0

1, pp. 47-71.

HUBER, (1.; GLICK, W. (1993).- “Organizationalchangeand redesign”,Oxford University

Press,Oxford.

HUBER,G. ; SUTCLLFFE,K.M.; MILLER, C.C. ; GKICK, W.H. (1993).-“Understandingand

predicting organizationalchange”,en GP. Hubery W.H. Glick (eds),“Organizationalchange

andredesign”,Oxford University Press,NuevaYork, cap.5.

LCEA (1992).- “Estructurasy organizacionesen sedescentralesde entidadesde seguros”,

Informen0510.

ICEA (1992).-“Estadísticasobrecanalesde distribución”, Informe n0563.

ICEA, (1994).-“Comunicaciónenel sectorasegurador”,Informen0601.

[GEA (1996).-“Encuestasobrela evoluciónde la informáticaen el sectorasegurador”,Informe

n0 654.

ICEA (1996).-“Informe económicodel sectoraseguradordel año95, Informen0664.

ICEA (1996).-“Indicadoresinternosde calidad”,Informen0684

ICEA (1997) “Home sitopping”, Informen0682.

IJIRI, Y.; SIMON, H.W. (1977).- “Skew distributionsand tite sizes ofbusinessfirms”, North

Holland,Amsterdam.

237



.JENSEN, M.C. (1983).- “Organization theory and methodology”, The AccountingReview,

Abril, pp. 3 19-339,

JOI{NSTON, R.; LAWRENCE, P. (1988).- “Beyond vertical integration- Ihe rise of the

value-addingpartnership”,HarvardBusinessReview,n0 3, pp. 94-101.

JUOGE, W.; FRYXELL, G.E.; DOOLEY, R. (1997).- “The new task of R&D management:

creatinggoal-directedcommunitiesfor innovation”, Caft/ornia ManagementRevievv,n0 3, Pp.

72-85.

KAMIEN, MI.; SCHWARTZ, NL. (1982).- “Market structureand innovation”, Cambridge

University Press,Cambridge.

KATZ, D.; KAHN, R.L. (1966).- “Tite social psycitology of organizations”,Wiley, Nueva

York.

KATZ, D.; K.AIIN, R.L. (1977).-“Psicologíasocial de las organizaciones”,Trillas, Méjico.

KAYE, D. (1989).- “Tite irnpact of information teclinology on corporate strategiesand

structures”,1-leineman,Oxford.

KEEI.,Y, M. (1978).- “A social justíce approachto organizationalanalysis”, Adminis/ra/ive

ScienceQuaterly, no í, pp. 272-292.

KEEN P. (1988).-“Competingin time. Using telecommunicationsfor competitiveadvantage”,

HarperBusiness,Londres.

KEEN, P. (1991).- “Shaping the future. Businessdesign through information technology”,

HarvardBusinessSchoolPress,Boston.

KELNKNECHT, A; BAIN, D. (1993).- “New conceptsin innovation output measurement”,

Macmillan,Londres.

KELLER, R. (1994).- “Technology-informationprocessingfit and tite performanceof R&D

projectgroups”,AcademyofManagementJournal,n0 1, Pp. 167-179.

KENDRíCH, .1W. (1977).- “linderstanding productivity”. Tite Iohns lrlopkins Press,

Baltimore.

KENNETI-I, L.; LAWRENCE, J.; HOATWRIGHT, E. (1996).- “Assesing organizational

effectivenessin tite servicesector”,JoternalofProfessionalServicesMarketing, n0 4, pp. 12-

26.

KLZIANDWALLA (1973).- “Viable andeffectiveorganizationaldesignsof firms”, Academyof

Manageinen/Joternal,n0 1, Pp. 481-495.

KHURANA, A. ; ROSENTHAL, 5. (1997).- “Integrating tite fuzzy front end of new product

development”,SloanManagementReview, n0 2, pp. 103-120.

KILMAN, R.H. (1985).- “Gaining control of the corporate culture”, Jossey Bass, San

Francisco.

238



KILMAN, RU.; SAXTON, M.; SERPA, R. (1985).- “Conclusion: why culture is not just a

fad”, en RU. Kilman et al. (eds),“Gaining control of tite corporateculture”, JosseyBass,San

Francisco.

KIM, L. (1980).- “Organízationalinnovation and structure”,Journal ofRusinessResearch,no

8, pp. 225-245.

KIMBERLY, II. (1976).- “Organizational size and tite structuralist perspective: a review

critique andproposal”,Administrative ScienceQuarterly,n0 1, pp. 571-597.

KLMBERLY, J.R.; EVANISKO, Mi. (1981).- “Organizationalinnovation: the influence of’

individual, organizationaland contextual factors on hospital adoption of teclinological and

administrativeinnovations”,AcademyofManagementiournal,n0 2, pp. 689-713.

KING, W.R.; GROVER, V.; HUENAGEL, E. (1989).- “Using information and information

technologyfor sustainablecompetitiveadvantage someempiricalevidence”,Informa/ionand

Managemen/,n0 2, pp. 87-93.

KLRCHNER, M. (1991).- “Who paysfor newtecbnology?“, BusinessandHea/th,n0 9, pp. 20-

25.

KOGUT, B.; ZANDER, V. (1996).- “What firms do?, Coordination,identity and learning”,

Organiza/ionScience,u0 5, Pp. 502-518.

KRIPPENDORFF,K. (1980).- “Content analysis.an introductionto its metitodology”, Sage.

Londres.

KtJHN, T.S. (1984).- “La estructura de las revolucionescientíficas”, Fondo de Cultura

Económica,Madrid.

LAWRENCE, PR.; LORSCH, .1W. (1967).- “Organization and environment”, Irwin,

1-Lomewood.

LAWRENCE, P.C.; LORSCH,J.W. (1976).-“Developing organizations:diagnosisandaction”,

Addison-Wesley,NuevaYork.

LEAVITT, H.J.; WHISLER, T.L. (1958).- “Managementin tite 1980’s”, Harvard Business

Review, n0 36, Pp. 41-48.

LELFER, R. (1988).- “Matching computer-basedinformation systemswith organizational

structures”,ManagementofInforma/ionSystemsQuaterly. n0 1, Pp. 63-73.

LEVIN, R. ; RUBIN, D. (1996).-“Estadísticaparaadministradores”,Prentice-Hall,Méjico.

LEWIN, A.; MINTON, J. (1986).- “Determining organizationaleffectiveness:anotherlook,

andanagendafor research”,ManagementScience,n0 32, Pp. 5 14-538.

LI, F. (1995).-“me geographyof businessinfonnation”, Wiley, GranBretaña.

LIEBERMAN, M.; ASABA, 5. (1997).- “Inventory reduction and productivity growtit: a

comparisonof Japaneseami US automotivesector”, OperationalResearch,n0 2, Pp. 73-85.

239



LIKERT, R. (1967).-“Tite humanorganization”,McGraw-Hill, NuevaYork.

LINARES, II. ; ORTIZ, 2. (1995).-“Autopistasinteligentesy negociosmultimedia”, Fundesco,

Madrid.

LITTERER, J.A. (1965).-“Organizations:structureandbehavior”,Wiley, NuevaYork.

LIZASOAIN, L. ; JOARISTI, L. (1997).- “SPSS paraWindows, versión 6.0.1”, Paraninfo.

Bilbao.

LOtJIS, MR. (1985).- “An ínvestigator’sguide to workptace”, En P.J. Frost et al. (eds),

“Organizationalculture”, Sage,BeverlyHilis.

LUCAS, FI.; BAROLIDI, .1. (1994).- “The role of information technologyin tite organization

design”,JournalofManagementInforma/ionSystems,n0 4, pp. 9-23.

MCFARLAN, F.W. (1981).- “Portfolio approachto informationsystems”,Harvard Busmness

Review,n0 5, pp. 142-150.

MAHMOOD, A. (1997).- “How information technology resources affect organizational

performanceandproductívíty”, Information ResourcesManagementJournal, n0 1, pp.4-5.

MAI-IMOOD, A. ; MANN, G.J. (1993).- “Measuringthe organizationalimpactof information

technologyinvestment:an exploratorystudy”, Journal ofManagementInforma/ionSystems,n0

1. pp. 97-122.

NIALONE, T. (1987).- “Modelling coordinationin organizationsand markets“, Managemen/

Súlence,no 4, pp. 1317-1332.

MALONE, T. (1988).- “What is coordinationtheory?”, MLT Sloan School of Management

Working Paper.

MALONE, T. ;YATES, II. ; BENJAMIN, R.I. (1987).- “Electronic marketsand electronie

hierarchies”,Comínunicationof/heACM, n0 6, Pp. 484-497.

MALONE, T.; ROCKART, J. (1991).- “Computers,networksand the corporation”.Scient~fic

American,u0 3, pp. 128-136.

MANSFIELD, R. (1973).- “Bureaucracyandcentralization:an examinationof organizational

siructure”,Adnzinis/rativeScienceQnaterly,u0 2, Pp. 77-88.

MAPFRE (1994).-“El mercadoespañolde segurosen 1994”, Informe.

MAPFRE (1995).-“El mercadoespañolde segurosen 1995”, Informe.

MAPFRE (1996).-“El mercadoespañolde segurosen 1996”, Informe.

MARCH, J.C.;SIMON, H.A. (1958).-“Organizations”,Wiley, NuevaYork,

MARINO, K.E. (1982).- “Structural correlationsbetween affirmative action compliance”,

JoternalofManagement,n0 8, Pp. 75-93.

MARSL-IALL, A (1920).-“PrincipIesof economics”, 8~l~ edition, Macmillan,Londres.

240



MARTIN, H.J. (1985).-“Managing specializedcorporatecultures”,enR.H. Kilman etal. (eds},

“Gaining control of tite corporateculture”, JosseyBass,SanFrancisco,Pp. 54-62.

MARTINEZ. MA. (1994).-“Organizacióny estrategiaen la empresaaseguradoraen España”,

FundaciónMapfre Estudios.

MARTÍNEZ, MA., DE PABLOS, C. ; ALBARRAN, 1. (2000).-“Empirical analysisof virtual

processesin tite company: applied to tite spanish insurancesector”,Comunicaciónaceptada

para serpresentaday publicadaen el Vth IFSAM World Congress,Montreal, Canada,Julio

2000.

MATURANA, M ; VARELA, 5. (1952).-“Autopoiesi e cognizione”,Marsilio, Padua.

MCFARLAN, F.W.; WARREN, E. (1985).-“La tecnologíade la informacióncambiael modo

de competir”,Harvard Deus/oBusinessReview,n” 2, pp. 43-50.

N4CFARLAN, F.W. (1981).- “Portfolio approachto informationsystems”,Harvard Business

Review,n0 3, Pp. 142-150.

NICLEAN, E. ; KAPPELMAN, L.A. (1993).-“Tite convergenceof organizationalandend-user

computer”,Journa/ofManagementInforma/ionSystems,n0 3, pp. 145-155.

MCNAMARA, G. ; BROMILEY, 1>. (1997).- “Decision making in an organizationalsetting:

cognitiveandorganizationalinfluenceson risk assessmentin commerciallending”, Acade¡nyof

ManagementJourna/,n0 5, Pp. 1063-1088.

MEADE, L.M.; LILLE, D.H. ; SARKIS, J. (1997).- “Justifying Strategic Alliances and

Partnering: a Prerequisite for Virtual Enterprising”, Omega International Journal of

ManagementScience,n01, pp. 29-42.

MENGUZZATO, M.; RENAU, J.J. (1991).- “La dirección estratégicade la empresa:un

enfoqueinnovadordel management”,Ariel, Madrid.

MEROÑO,A.L.; PAÑOS,A. (1997).- “El empleode las tecnologíasde la información en el

comercioasociadode la ciudadde Murcia”, CuadernosdeEconomíaMurciana, Conserjeríade

Economía>’HaciendadeMurcia, PP.74-88.

MERTON, R.K. (1940>.- “Bureaucraticstructureandpersonality”,Social Forces, n0 1 8, Pp.

560-568.

MEYER, M. (1978).-“Environmentsandorganizations”,Jossey-Bass,SanFrancisco.

MEYER, A.D. (1991).-“What is strategy’sdistinctivecompetence2”, JaurnalofManagement,

n” 1, PP. 821-833.

MEYER, Ji’.; GEMMELL, J.M.; IRVING, PU. (1997).- “Evaluating tite managementof

interpersonalconflict in organizations: a factoranalytic study of outcomeentena”,Canadian

JoarnalofAdminis/rativeSciences,n0 1, pp. 1-13.

241



MEYER, A. ; GOES, J. (1988).- “Organizational assimilation of innovations: a multilevel

contextualanalysis”,AcademyofManagementJournal,n0 3, pp. 897-923.

MILES, M.; HIJBERMAN, AM. (1984).- “Qualitative dataanalysis.A sourcebook of new

metbods”,Sage,Londres.

MILES, RE. ; SNOW, C.C. (1978).-“Organizationalstrategy,structureandprocesa”,McGraw

Hill, NuevaYork.

MILES, R.H. (1980).-“Macro-organizationalbeitaviour”, Glenview,Foresman.

MLLETL, D.S.; GILLESPIE, D.F.; HASS, J.E. (1977).- “Size and structure in complex

organizations”,SocialForces,n” 56, pp. 208-217.

MILLER, R.; BLAIS. RA. (1992).- “Configurationsof innovation: predictableandmaverick

modes”, TechnologyAna(ysis& 5/rategieManagement,n0 4, pp. 363-368.

MILLER, CA. ; CONTAY, J. (1980).- “Differentiation in organizations: replication ami

cumulation”,Social Forces,n0 59, pp-265-274.

MILLER, O. ; DROGE, C. (1986).- “Psychologicalandtraditional determinantsof structure”,

Adminis/rativeScienceQuaterly, n0 3, pp. 539-560.

MILLER, CC.; GLICK, W.I-L; WANG, Y.; HUBER, GP. (1991).- “Understanding

tecbnology-structurerelationsitips: titeory developmentand meta-analytic theory testing”,

AcademyofManagement,n0 4, pp. 370-399.

MILLS, P.K. ; MARGULlES, N. (1980).-“Toward a core typology of serviceorganizations”,

AcademyofManagemenlReview,n0 5, pp. 255-265.

MINTZBERG, FI. (1991).-“Mintzberg y la dirección”,Diaz deSantos,Madrid.

MINTZBERG, II. (1993).- “La estructuraciónde las organizaciones”,Ariel, Madrid, primera

ediciónde 1984.

MOCH, M. (1976).- “Structureandresourceallocation”, AdministrativeScienceQuater/ey,n0

2, Pp. 661-674.

MOCIl, M.; MORSE, E. (1977).- “Size, centralization and organizational adoption of

innovations”,Amencan Sociologícal Review,n0 42,Pp. 716-725.

MOENAERT, R.K.; CAELDRIES, F. (1996).- “Arquitectural, redesigri, interpersonal

communicationandlearningin R&D”, Journal ofínnovationManagemen/,n0 4, Pp. 296-310.

MOFIR, LB. (1983).- “Tite implicationsof effectivenesstlaeory for managerialpracticein tite

public sector”, en K. Camerony D. Whetton (eds), “Organizational Effectiveness: a

comparisonof multiple models”,AcademicPress,NuevaYork, Pp. 225-239.

MOLERO, .1. (1990).- “Economíae innovación”,EconomíaIndustrial, n” 275, septiembre,PP.

20-26.

242



MOLERO, J. (1994).- “Desarrollosactualesde la teoríadel cambio tecnológico: tipologíasy

modelosorganizativos”,InformaciónComercialEspaiio/a,n0 726, febrero,PP. 34-41.

MOORE, lE. (1997).-“The applicationofjob rotation in cnd usercomput¡ng:towarda model

for researcbaudpractice”,JaurnalofEndUser Compuiing,n0 1, pp. 4-13.

MORONE, J. (1989).- “Strategicuseof technology”,CalWorniaManagementReview,n” 3, Pp.

91-110.

MORTON, MS. (1991).- “The corporationof tite 1990’s”, Oxford University Press,Oxford.

MOSS-JONES.1. (1990).-“Automatingmanagers:tite implicationsof informationtechnology

for managers”,FrancesPinter,Londres.

MOSS-KANTER,R (1998).-“Rethinkingyour strategy”,Execu/iveExcel/ence,n0 2. pp. 3-7.

NADLER, DA. (1980).- “Role of modelsin organizationalassessment”,en E.E. Lawler III,

DA.

NADLFR, DA. CAMMAN, C. (1992).- “Organizational assessmentperspectiveOn the

measurementof organizationalbehaviourandqualityof work life”, Wiley, NuevaYork.

NARAYANAN, V.K.; NATH, R. (1993).- “Organizationtheory. A strategicapproach”,Lrwin,

NuevaYork.

NAULT, BR. (1995).- “Added value andpricing with information technology”, Managetnen/

Injórmation SystemsQuater/y,n0 4, pp. 449-470.

NAVAS, lE. (1994).- “Organizaciónde la empresay nuevastecnologías”,Pirámide,Madrid.

NELSON, R.; WINTER, 5. (1982).- “An evolutionarytheory of econornic change”,Harvard

University Press,Harvard.

NOLAN, R. ; GALAL, 11. ; TULLER, Ch. (1996).-“Vidual offices : newarrangementsfor

redefiningorganizationboundaries”,enhttp ://www,hbs.harvardedu/mis/multimedia/Iink/s_nolan.html.

NORD,W.R.; TUCKER, 8. (1987).-“lmplementingroutineandradical innovation”.Lexington

Books,Lexington.

O’BRLEN, JA. (1993).- “Management information systems: a managerial end user

perspective”,lrwin, Boston.

O’CALLAGHAN, (1991).- “Los sistemasinter-empresarialesy susventajascompetitivas”,

I-farvard-DeustoBusinessReview,segundotrimestre,pp. 140-148.

OHMAE, K. (1991).- “Tite borderlessWorld. Powerandstrategyin the interlinkedeconomy”,

HarperCollins, NuevaYork

ORERO,A.; PEIRÓ, J.M. (1989).-“Los sistemasde distribuciónde informacion.

Consecuenciassobrelas organizaciones”,Te/os,n0 17, enero-mayo,pp. 41-51.

ORLIKOWSKI, W., ROBEY, D. (1991).-“Information teclmologyandtite structuringof

organizations”,Informa/ionSystemsResearch,n0 2, pp. 143-169.

243



ORTIZ, F. (1997).- “Las prácticasde teletrabajoen la empresay la direcciónpor objetivos”,

Capital Humano,n” 96, enero,Pp. 40-42.

OSTERMAN, E. (1986).- “Ihe impact of Computerson the Employment of Clerks ami

Managcrs”,IndustrialandLaborRelationsReview,n0 3, Pp. 175-186.

OUCHI, W,G. (1981).-“Theory Z”, Addison-Wesley,Reading.

PABLOS, O. ; MONTERO, A (1998>.- “Un modelo empírico de la relación de la arquitectura

de la tecnologíade informacióny la estructuraorganizativa”, Comunicaciónpresentadaen el

VIII CongresoNacionalde ACEDE, las Palmasde GranCanaria.

PAÑOS,A. (1999).-“Las tecnologíasde la informacióncomo fuentede ventajascompetitivas.

Una aproximaciónempírica”, Tesis Doctoral, Universidadde Murcia, Facultad de Ciencias

Económicasy EmpresarialesdepartamentodeEconomíade laEmpresa.

PARKER, Ch. ; CASE,Th. (1993).- “Managementinformationsystems:strategyand action”,

McGraw-Hill, NuevaYork.

PARTHASARTHY, R.; YIN, J.Z. (1996).- “Computer-integrated manufacturing and

competitiveperformance:moderatingeffects of organization-wideintegration”, Journa( oj

Engineeringck TeclmologyManagement,ni, Pp. 83-110.

PAVITT, K. (1984).- “Sectorial pattemsof tecitnical change.Towards a taxonomy and a

theory”,ResearchPolicy, n0 6, Pp. 25-36.

PAVLTT, K.; ROBSON, M.; TOWNSEND, J. (1987).- “The Síze Distribution of Innovating

Firms in tite UK:1945-1983”, ILe JoternalofIndustrialEconomies,n0 55, Pp. 291-316.

PAVITT, 1<.; ROBSON, M.; TONWSEND, J. (1989).- “Tecitnological Acumulation,

Diversification and Organízationin 13K. Companies,1975-1983”,Managemen/Sejence,u0

35, pp. 81-99.

PAVÓN, M.J.; GOODMAN, RA. (1976).- “Proyecto MODELTEC. La planificación del

desarrollotecnológico.El caso español”,Centro parael Desarrollo TecnológicoIndustrial.

ConsejoSuperiorde InvestigacionesCientíficas,Madrid.

PENNINGS, E.; LINT, 0. (1997).- “The option valueof advancedR&D”, EuropeanJournal

ofAdvancedR&D, n0 1, pp. 83-94.

PENROSE,E.T. (1959).-“Tite titeory of the growthof tite firm”, Basil Blackwell, Oxford.

PEÑA, 19. (1991).- “Estadística,modelosy métodos.1 Fundamentos”,Alianza, Madrid.

PEÑA, 0. (1991).-“Estadistica,modelosy métodos.2 Modeloslinealesy seriestemporales”,

Alianza, Madrid.

PEREZ, 0. (1995).-“Investigacióncualitativa: retose interrogantes”.La Muralla, Madrid.

PETERS,T.; WATERMAN, RU. (1982).- “In searchof excellence”,Harper& Row, Nueva

York.

244



PETTIGREW, A. ; WHIPP, R. (1991).- “Managing changefor competitive sucess”,Basil

Blackwell, Oxford.

PETTIGREW, A.; WHIPP, R. (1993).- “Managing the twin processesof competition and

change:the role of intangible assets”,en PL. Lorrange; B. Citakravarthy;J. Roos; J.A. Van

de Ven (eds),“Implementingstrategicprocesses:change,leamingandcooperation”,Blackwell

Business,CambridgeMA, Pp. 3-42.

PFEFFER,.1.; SALANICK, GR. (1978).- “The extemalcontrol of organizations:a resource

dependenceperspective”,Harper& Row,NuevaYork.

PIERCE, J.L. ; DELBECQ, A.L. (1977).- “Organizationalstructure,individual attitudes,and

innovation”,AcademyqfManagementReview,n0 2, pp. 26-37.

PONDY, L.R.; MITROFF, 1.1. (1978) “Beyond opensystemsmodelsof organizations”,en B.

Stae(cd), “Researchin OrganizationalBeitavior”, JAL Press,n0 1, Greenwich,PP. 3-40.

PORAT, M. (1977).- “The Information Economy: Definition and Measurement”, LIS

Departmentof Commerce,Office of Telecommunications,SpecialPublication,Pp. 77-121.

PORTER, ME. (1985).- “Competitive advantage: creating and sustaining superior

performance”,FreePress,NuevaYork.

PORTER, ME. (1987).- “Ventaja competitiva. Creacióny sostenimientode un desempeño

superior”.CECSA.Méjico.

PORTER,ME. (1996).-“What is strategy“, HarvardBusinessReview,n0 437,pp. 61-78.

PORTER, ME.; MILLAR, V.Z. (1985).- “How information gives you competitive

advantage”,HarvardBusinessReview,n0 4, pp. 149-160.

POWELL, Th.; DENT MICALLEF, A. (1997).- “Information technology as competitive

advantage: tite role of human, businessand technology resources”,5/rategie Management

Journal,n0 5, pp. 3 75-405.

PRICE, II. (1968).- “Organizational effectiveness: an inventory of propositions”, Irwin,

Homewood.

PRIETO, E.; ZORNOZA, AM.; PEIRÓ ¿f.M. (1996).- “Nuevastecnologíasde la información

en la empresa.Una perspectivapsicosocial”,Pirámide,Madrid.

PUGH, 19.5. (1969).- “An empirically taxonomy of structures of work organizations”,

Adminis/rativeScienceQuater/y,n0 4, Pp.115-126.

PUGH, D.; HICKSON, 19.; HININOS, C.R.; TURNER, C. (1968).- “Dimensions of

organizationalstructure”,AdministrativeScienceQuaterly,n0 1, pp. 65-105.

QUIMBARCH, H.C. (1986).- The diffusion of new technology and tite market for an

innovation”, RandJourna/ofEconomics,n0 1, pp. 17-32.

245



QUINN, RE.; ROI-IRBAUGH, J. (1981).- “A competing values approachto organizational

cffectiveness”,Public Productivi/yReview,n0 5, pp. 122-140.

QUINN, RE.; ROHRBAUGIEI, .1. (1983).-“A spatial model of effectivenesscriteria: towardsa

competingvaluesapproachto organizationalanalysis”, ManagementScience,n0 29, pp. 363-

377.

RA!, A.; PATNAYAKUNI, R.; PATNAYAKUNI, N. (1996).- “Refocusingwhere and1mw IT

value is realized: an empirical investigation, Omega, International Journal of Management

Scicnce,n0 4, pp. 399-412.

RAL, A.; PATNAYAKUNI, R.; PATNAYAKUNI, N. (1997).- “Tecitnology investmentand

businessperformance”,CommunicationsofMe ACM,n0 7, pp. 89-97.

RAMASWA.MY, S.N.; FLYNN, E.J. ; NILAKANTA, 5. (1993).- “Performanceimplications

of congruence between product-marketstrategy and marketing structure: an exploratory

investigation”,Journa/ofStrategicMarketing,u0 1, Pp. 7 1-92.

REIGANtJM, J.F. (1981).- “Market structure and the diffusion of new tecbnology“, Belí

Journa/ofEconomics,u0 7, Pp. 13-18.

ROBERTS,H.M. (1990).-“Robert’s rulesof order”, ScottForesman,Glenview

ROBINS, G. (1994).-“Retail technology: theunexpoltedfrontier”, 5/ores,u0 10,pp. 46-50.

ROBBINS, SP. (1990).- “Organization theory: structure,design and applications”, Prentice

Hall, EnglewoodCliffs.

RODRÍGUEZ, II.; OSSORIO, 1; BERRIEL, R. (1994).- “Factores que determinan el

desarrollode los sistemasy tecnologíasde información en las Pymes”, VIII Congresode

AEDEM, Cáceres,pp. 53-65.

ROGERS,F.M. (1983).-“Difusion of innovations”,FreePress,NuevaYork.

ROGERS, EM.; AGARWALA-ROGERS, R. (1980).- “La comunicación en las

organizaciones”,McGrawHill, Méjico.

ROSNER, MM., (1968).- “Economie determinants of organizational innovation”,

Adminis/ra/iveSelenceQuaterly,zV 3, pp. 614-625.

ROTIZILESBERGER,EJ.; DICKSON, W. (1947).- “Managementand tite worker”, Harvard

UniversityPress,Cambridge.

ROTHWELL, R.; ZEGVELD, W. (1985).- “Reindustrializationand technology”, Longman,

Fssex.

SABEL, D. (1985).- “Technologicalguidepostand innovation avenues”,ResearchPolicy, n0

14, pp. 8-15.

SALANICK, GR. (1984).-“A single valuefunction for evaluatingorganizationswitit multiple

constituencies”,AcademyofManagementReview,n0 9, pp. 6 17-625.

246



SANCHEZ, J.C. (1992).- “Qué significa ser hoy una empresaeficaz para los directivos

españoles”,Aedz~e,septiembre,pp.19-26.

SANCHEZ, J.C.; FERNANDEZ-RIOS, M.; GARRIDO, E. (1995).- “Aportaciones a la

evaluaciónde la eficacia organizativa”, en A. Gonzálezde la Torre, y J. de Elena, (eds),

“Psicología del trabajo y de las organizaciones,gestión de recursos humanos y nuevas

tecnologías”,Eudema,Salamanca.

SANJAY, M.; DONGWOOK, K.; DAEJvIOON, L. (1996>.- “Factors affecting new product

success:crosscountrycomparisons”,Journa/ of Product InnovationManagemen/,n0 6, Pp.

530-550.

SAPOLSKY, HM. (1967).-“Organizationalstructureand innovation”,Journal ofBusiness,n0

40,pp. 497-510.

SAVAGE, JA. (1996).- “Astroturf lobbying replacesgrassrootsorganizing”, Businessand

SocietyReview,n0 95, pp. 8-10.

SCOTT, W.R. (1977).- “Effectiveness of organizational effectiveness studies”, en PS.

Goodmany J.M. Pennings(eds), “New perspectiveson organizationaleffectiveness”,Jossey-

Bass,SanFrancisco.

SCOTT, W.R. (1981).- “Organizations:rational, natural and open systems”, Prentice-Hall,

NuevaYork.

SCIIEIN, E.H. (1988).- “La cultura empresarialy el liderazgo:una visión dinámica”, Plazay

Janés,Barcelona.

SCIIERER, F.M. (1983).-“Concentration,R&D andproductivity change”,Sou/hernEconomic

Journal,volSO, n0 1, pp. 221-225.

SELZNICK, P. (1957).-“Leadershipin administration”,Evanston,III, NuevaYork.

SHAPIRO,L. (1997).-“Tite futureis itere”, NationalPublieAccountant,n0 6, Pp. 6-7.

SHENHAV, Y.; SHRUM, W.; ALON, 5. (1994).- “Goodnessconcepts in tite study of

organizations:A longitudinalsurveyoffour leadingjoumals”, Organizationa/Studies,n0 5, Pp.

753-776.

SHEPHERD,W.G. (1986).-“On thecore conceptsof industrial economics”,en 1-1W. De Jong

y W.G. Shepiterd(eds),“Mainstreamsin IndustrialOrganization”,Martinus NijhoffPublishers,

Dordrecbt.

SHORTELL (1997).-“Customizationor conformity’?. An institutionalandnetworkperspective

on thc contentandconsequencesof TQM adoption”,AdministrativeScienceQuaterly,n0 2, Pp.

366-394.

SHLILTHEIS, R.; SUMNER, M. (1995).- “Managementinformation systems:tite manager’s

view”, Irwin, Chicago.

247



SIMON, 1-lA. (1976).-“Administrativebehaviour”,Macmillan,NuevaYork.

SIMONS, R. ; DAVILA, 19. (1998).-“How higit is your retumon management? “, Harvard

liusinessReview,n0 1, pp. 70-SO.

SINGH,J. ; TUCKER, D.J. ; HOLISE, R.J. (1986).-“Organizationallegitimacyandtite liability

ofnewness”,AdministrativeScienceQuaterly,n0 3, Pp. 171-193.

SKINNER. W (1974).- “The focusedfactory”. HarvardBusinessReview,vol 52, n0 3, pp.113-

121.

SNOW, C.C.; HREBINIAK, L.G. (1980).- “Strategy, distinctive competence and

organizationalperformance”,Adminis/rativeScienceQuater/y,n0 4, pp. 3 17-336.

SNOW. C.C. ; THOMAS, J.B. (1994).- “Ficíd research methods in strategic management:

contributionsto tbeory building andtesting”, Journal ofManagemen/Studies,n” 4, pp. 457-

480.

SNOW, CC.; ZEITHAML, C.P. (1990).- “Doctoral educationin the ficíd of businesspolicy

andstrategy”,JournalofManagement,n0 16, pp. 361-398.

SOLOW, D. (1957).- “Tecbnical changeand the aggregateproduction function”, Reviewof

EconomicsandS/atistics,n0 5, Pp 3 5-46.

STACEY, 6.; ASIxITON, W. (1990).- “A structuredapproacli to corporate technology

strategy”,InternationalJornal ofTechnologyktanagement,n0 5, pp. 389-407.

STALK, 6.; EVANS P. y SHULMAN, LE. (1992).- “Competir en habilidades,clave de la

nuevaestrategiaempresarial”,HarvardDetestoBusinessReview,~ 5~, pp. 44-56.

STEERS, R.M. (1975).- “Problems in measurementof organizational effectiveness”,

Administra/iveSelenceQua/er/y,n0 2, pp. 546-558.

STEIN, R.G. ; PINCHOT, G. (1998).- “Are you innovativet>”, AsgociationManagemen/,n0 2,

pp. 74-77.

STEWART,A. (1997).- “The visitorthing”, CommunicationAlews,n0 6, pp. 12-13.

STINCHCOMBE, A.L. (1965).- “Social structure and organizations”, en J.G. March (cd),

“1-landbookof Organizations”,RandMcNally, Chicago.

STOELTJED, M. (1996).- “Human cost in tite computer age”, Joternal of Systems

Managenzen/,janlfeb, n0 1, Pp. 57-62.

SLIBRA.MANIAN, A.; NILAKANTA, 5. (1996).- “Organizationalinnovativeness exploring

the relationshipbetweenorganizationaldeterminantsof innovation, types of innovationsand

measuresof organizational performance”, Omega, International Journa/ of Management

Seicuce,n0 6, pp. 63 1-647.

SIJMMER,CE. BETTIS, MA. ; DUHAIME, 1.11. ; GRANT, J.H. ; HAMBRiICK, D.C.;

248



SWANSON, EH. (1994).- “Information systems innovation among organizations”,

Managemen/Science,it 40, pp. 1069-1092.

TANNEN, D. (1993).-“Tite relativity of linguistic strategies: retitinking power and solidarity

in genderanddominance”,en D. Tannen(cd>, “Genderandconversationalinteraction”,Oxford

University Press,NuevaYork, Pp. 165-188.

TARRáGÓ, E.- (1995).-“Sobrela complejidadorganizativa”,en A. Cuervo (dir) “Homenaje

al ProfesorJesúsMarcial López Moreno, Dirección de Empressde los Noventa”, cap. 14,

Civitas,Madrid,Pp. 388-400.

TEECE, 19.; PISANO 6.; SCHLIEN, A. (1992).- “Dynamic capabilities and strategic

manangement”,Centerfor Researchin Management,University of California at Berkeley,

(‘CC WorkingPaper.

TEJEDOR,II. (1985).- “Metodologíay diseñosde investigaciónen ASC”, en J.M. Quintana,

“Fundamentosde ASC”, Narcea,Madrid, pp.276-309.

TERNISESCH,O.; LOCH, C. ; NIEDERKOFLER,M. (1998).- “When productdeveiopment

perfonnancemakesa difference: a statistícalanalysis in tite electronicsindustry”, Journa/of

Produc/InnovationManagemení.n0 1, pp. 3-15.

THOMAS, iB. ; SHANKSTER, LI. ; MATHIEIJ, JE. (1994).- “Antecedentsto organizational

íssue interpretation: tite roles of single-level, cross-level,and content cues”, Acadetnyof

ManagementJournal.n0 3, pp. 1252-1284.

TI-IOMPSON, VA. (1965).- “Bureaucracy,and innovation”,AdininistrativeScienceQua/erly,

n0 l’pp.l-2O.

I’HONG, J; YAP, 0.5. (1995).- “CEO cliaracteristics, organisationalcharacteristicsand

information tecitnology adoption in small businesses”,InternationalJournal of Managemene

Science,no 4, pp. 429-442.

TIRADO, C. ; GRANGER.J.R. ; NIETO, M. (1995).-“La Pymedel siglo XXI. Tecnologíasde

información,mercadosy organizaciónempresarial”,Fundesco,Madrid.

TRIANA, E. (1995).- “Desarrollo tecnológicoy marcoreguladorexternoen la sociedadde la

información”, enhttp ://yogui. Eunet.es/ponencias/triana.btml.

TSENG,M.M.; JIAO, J. (1997).-“A variantapproachto productdefinitionby recognizing

functional requirementspatter-ns”,Computer& índustrialEngineering,n0 3-4, pp. 629-633.

TUSFIMAN, M.; NADLER, D. (1978).-“Information processingasanintegratingconcepíin

organizationaldesign”,AcademyofManagementReview,n0 3, pp. 613-624.

TIJRNER, .1. (1985).- “Organisationalperformancesize, and the use of data processing

resources”,Centerfor ResearchInformation Systems.

249



TUTTLE, T.C. (1983).-“Organizationalproductivity: a challengefor psychologists”,American

Psycho/ogist,n0 4, pp. 479-486.

UTTERBACK, J.M. (1971).- “Tite processof teclinological innovation wititin the firm

AcademyofManagementJourna/,n0 3, pp. 75-88.

UTTERBACK, J.M. (1974).-“Innovation in industryand tite diffusion of technology”,Science,

n” 183, pp. 620-626.

UTTERBACK, 3M. ; ABERNATHY, W.J. (1975).-“A dynamicmodel of processandproduct

innovation”, Omega,InternationalJourna/ofManagementScience,n0 3, 639-656.

VAN de VEN, AH. (1976).- “A framework for organizationassesment”,Academyo]

ManagementReview,n0 1, pp. 64-78.

VAN de VEN, AH. (1993).-“Managingtite processof organizationalinnovation”,en P. Huber

y J. Glick, (eds), “OrganizationalchangeandRedesign”,Oxford LIniversity Press,Oxford, PP.

269-294.

VAN DE VEN, AH.; DRAZIN, R. (1985).- “Alternative forms of fit in contingencytheory”,

Adminis/rativeScienceQuaterly, n0 1, pp. 5 14-539.

VENKATRAMAN, N. (1989).- “Strategic orientationof businessenterprises: the construct,

dimensionalityandmeasurement”,Managemen/Science,n0 3, pp. 942-962.

VIEDMA, J.M. (1992).- “La excelencia empresarial: un estudio del caso español con

conclusionesaplicablesa las empresaslatinoamericanas”,McGraw Hill. Madrid.

VITALE, G.L. (1996).-“Benefits forboth”, Credit Union Management,n0 1, pS.

VON BERTALANFFY, L. (1968).- “General SystemsTheory: Foundations,Development,

Applications”,GeorgeBraziller,NuevaYork

WAGNER, II. (1996).- “Firm size, firm age and job duration”, Review of Industrial

Organiza/ion,n0 11, pp. 201-210.

WEBER, M. (1947).-“Tite tbeoryof socialandeconomicorganization”,FreePress,Glencoe.

WEILL, P. (1992).-“Tite relationshipbetweeninvestmentin informationtechnologyand firm

performance:A study of the valve manufacturingsector”, Informa/ion SystemsReview,n<’ 4,

pp. 307-333.

WEILL, P. (1990).- “Strategic investmentin information technology: an empirical study”,

Informa/ion Techno/ogy,n0 3, Pp. 141-147.

WEST,MA. ; ANDERSON, N.R. (1996).-“Innovationin topmanagementteams”,Journa/of

App/iedPsycho/ogy,n0 6, pp. 680-693.

WHETTEN, DA. (1987) “Organizational growth and decline processes”,Annual Reviewof

Socio/ogy,n0 3, pp. 335-358.

250



WILKINS, AL.; OUOHI, W.G. (1983).-“Efficient cultures:exploringthe relationshipbetween

cultureandorganizationalperformance”,AdministrativeScienceQuater/y,n0 5, pp. 468-481.

WILLIAMSON, 0. (1985).- “The Economic Institutions of Capitalism: Firms, Markets,

RelationalContracting”,FreePress,NuevaYork.

YAP, OS.; SOH, C.P.; RAMAN, K.S. (1992).-“Information systemssucessfactors in small

business”,InternationalJournalofManagementScience,n0 6, pp. 597-609.

YIN, R. (1989).-“CaseStudyResearch.DesignandMetitods”, Sage,NuevaYork.

YUCHTMAN, R.F.; SEASHORE,5. (1967).-“A SystemResourceApproacitto Organizational

Effectiveness”,AmericanSocio/ogicalReviewn0 32, Pp. 89 1-903.

ZAJAL, E.; WESTPHAL, J. (1996).- “Who shall suceed?How CEO board preferences and

poweraffect tite choiceofnewOEO’s”, Ca/forniaManagementReview, n0 1, pp. 64-90.

ZALTMAN, G.; DUNCAN, R.; HOLBECK, II. (1973).- “Innovations and organizations”,

Wiley, NuevaYork.

ZANJONC, R.B. (1974).- “Additudinal effectsof mere exposure”, en 5. Himmelfarb (cd),

“Readingsin attitude change”,Wiley, NuevaYork, pp.52-8O.

ZAMMUTO, RE. (1982).-“Assesingorganizationaleffectiveness:systems,change.adaptation

andstrategy”,Suny-AlbanyPress,NuevaYork.

ZANGWILL, W.I. (1993).- “Lightning Strategiesfor Innovation: How the World’s Best

Fil-ms OreateNewProducts”,LexingtonBooks,NuevaYork.

ZIGON, J. (1997).- “Team performance measurement: A process for creating team

performancestandards”,Compensation& BenefitsReview,n0 1, pp. 3 8-47.

ZMUD, R.W. (1982).- “Diffusion of modem software practices: influence of centralization

andformalization”, ManagementScience,n0 2, pp. 1421-1431.

ZMUD, R.W. (1984).-“An examinationof”push-pull” theory appliedto processinnovationin

knowledgework”, ManagamentScience,n0 3, pp. 727-738.

ZOLTAN, JA.; AUDRETSCH, D.B. (1990).- “Innovationand Small Firms”, Tite MIT Press,

londres.

ZUOKER, L.G. (1977).- “Tite Role of Institutionalizationin Cultural Persistence”,American

SociologicalReview,42, Pp.726-743.

ZWASS, V. (1992).- “ManagementInformationSystems”,Dubruque,NuevaYork.

251



ANEXO 1.- CARTA Y CUESTIONARIO

Madrid, noviembrede 1 .997

EstimadoSr.

Somosun grupodeinvestigadoresy docentesde la LIniversidadComplutensedeMadrid.

Actualmenteestamosrealizandounainvestigaciónsobrelasrelacionesentre el gradode
Innovación de las empresasaseguradoras,sus característicasorganizativas y resultados

obtenidos.

Nos dirigimos a usted con el fin de recabar información acerca de algunos aspectos de su
empresa relacionados conel usociertastecnologiasy procedimientosdeusode la tecnologíay
la incidenciaen ciertosaspectosorganizativosy resultadosde las mismas.

La información que nos facilite puede ser de gran ayuda a la hora de analizar la
efectividadde uso de los Sistemasde Informaciónapoyadosen Tecnologíasde Información en
susectory portanto a diagnosticarposiblesáreasde mejora.

Le quedariamosmuy agradecidossi seprestara,ustedo un miembrodesuorganizacióna
contestarel cuestionarioquese adjunta,referidoa suempresa.La informaciónrecogidaseráde
absolutaconfidencialidad.

Una vez finalizadoel estudiose le enviaránlosresultadosdel mismo.

Para cualquier problema que le surja, puede ponerse en contacto en la siguiente

direccion:

Carmende PablosHeredero
Profesoradel áreade Organizaciónde Empresas
C.E.S.S.J.“RamónGarande”.UniversidadComplutensedeMadrid
Paseo de Artilleros sIn. 28.032.Madrid.
Teléfono 91- 7751213. Ext. 528//5344257.
Fax 91 -7750170
correo electrónico : cpablos@correo.crc.ucm.es

En espera de su respuesta, agradecemos muysinceramente su colaboración

Carmen de Pablos Heredero.

252



CUESTIONARIO:

código de la empresa j

El presentecuestionarioes totalmente anónimo, por ello no son necesariosdatos
identificativos de su empresa.Asigneun código a su empresa.Si quieresolicitar un
informecomparativoconlos resultadosobtenidosen la presenteinvestigación,lo puede
hacera travésde! código.

Fecha de cumplimentacion:

INSTRUCCIONESPARARESPONDERAL CUESTIONARIO:

Para responder al siguiente cuestionario tenga en cuenta las siguientes consideraciones

1 .- Si en una preguntase le planteala posibilidad de
pongaunacruzen la que consideremásidónea.

2.- Enpreguntasen las quese
Ejemplos:

respondercon varias opciones,

pidevaloración,la escalaescrecientede 1 a 5:

ESCALA CONTRIBUCION SATISFACCION
no contribuye nadasatisfactorio

2 contribuyepoco pocosatisfactorio
3 contribuyealgo algosatisfactorio
4 contribuye

bastante
bastante
satisfactorio

5 contribuyemucho muy satisfactorio

3.- En la medidaque puedaadjuntarcualquier tipo de información/documentosque
considereoportunos (memoria, organigramas,estadosfinancieros, vatios, avancesde
resultados),hágalo.El disponerde una informaciónmásdetalladasiempreayudaa la
calidadde nuestrasinvestigaciones.

4.- En algunascuestiones,sedejanal final líneasen blanco (bajo el epígrafede otros)
porsi deseaañadiralgunaideamásqueconsidereoportunapararesponderala pregunta
formulada.
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Graciaspor sucolaboración.La informaciónquenos ha facilitadopuedeserde gran ayudaa la
hora de analizar la eficiencia y eficacia de la adopción de Tecnologías de Información en su
Sector y por tanto a diagnosticar posibles áreas de mejora.





1.- DATOS GENERALESDE LA EMPRESA:CLASIPICACIÓN~

Señaleconuna cruzen el casillero/sdondeproceda

(En qué modalidadesde seguros opera su
compañia?.

Fechade inicio de actividad:

Hasta1.960
1.96 1-85
Posteriora 1.986

Volumen de negocio(en
año (1.996):

primas) en el último

superiora 25.000
entre5.000 y 25,000
inferior a 5.000

Volumen de activo
pesetas):

1 100

11110-500
500-1.000
superiora 1.000

Númerototal de empleados

1

100-500 j
más de 500

total (en millones de

~,Disponesu empresa
de ventadispersos?

de delegacioneso puntos

No
Si
en casoafirmativo : ¿cuántos2
1-5

6-15
15-30
másde 30

Autos
Multirriesgo
saludlaceidentes
Industriales
vida y pensiones
Reaseguro
otros (especifiquecuáles)

~1

10-50
50-100
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Indique las siguientes cifras (referidas al año 1.996):

Beneficios antes de Intereses e
impuestos(BAIT)

Personal
informático

Beneficiosnetos Gastos
informáticos

TotalesActivos Netos Gastosgenerales
Valor Contable de los Fondos
Propios

N0 de personasde
laentidad

1986 1996

Volumen dePrimas Gastos de
siniestros
Inversión
informática
Total de
inversiones de la
Entidad
Margen de
solvencia
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2.- PERCEPCIÓN DE FACTORES CRITICOS DE ÉXITO:

Valore la importanciade cadafactor en su sectory la
empresa según su opinion:

posiciónrelativa que ocupasu

FACTORCRITICO DE EXITO Importancia COSU mercado
poco importaotc muy importante

i 2 3 4 5

Posiciónde su emprcsa
mal posicionadobien posicionado

1 2 3 4 5

conocimientodel mercado
el costedel canal de distribución
el coste de comunicacióncon los
entesimplicadosen la gestióndel
seguro
calidaddel producto/servicio
ofrecer un producto/servicio
diferenciadode suscompetidores
exclusividaddel producto
amplitud de la cartera de
productos
el plazo desde la solicitud a la
contrataciónde un seguro
rapidez en la tramitación del

siniestro
íápida comunicación con el

cliente
rapidezenel contactode los entes
implicados en la gestión del
seguro
flexibilidad para incorporar
nuevosproductos/servicios
especialidadde la empresa
profesionalidaden el canal de
distribución
amplia capacidadde resolución
individualizada de problemasde
distintanaturalezaal cliente
ubicación del canal de
distribución
efectividad del canal de
distribución
ubicación de la empresa
fácil accesibilidad de los entes
implicados en la gestión del
segurodentrode la compañía
fácil accesibilidad de los entes
implicados en la gestión del
segurofueradela compañia
relación coste del
producto/calidad del servicio
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3.- ADOPCIÓN DE
PROCEDIMIENTOS DE USO:

TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN

Por favor, indique (a) si su compañíaofrece o utiliza los siguientesservicios (cualquieraque sea su
aplicación,ya sea en relación con el cliente o con el canal de distribución o procesosinternos en la
empresa),y (b) el atoenqueestosserviciosse ofrecieronoutilizaronporprimeravezen sucompañía.

Fipo deservicio servicio(a) aAo de adopción
(o)

Basesdedatos st 00
Softwaredegestióndeunaentidadaseguradora st no
Intercambioelectrónicodedatos(FO!> sí no
Redesde área local (LAN> sí no
Números900 sí no
Gestiónclectrónicadedocumentos si no
tonenclectiónico Si 00

Serviciosdevideoconferencia sí no
Terminalesdeautoservicio st no
[erramientasLIS o DSS st 00
Sistemasexpertos Si 00

Enseñanzaasistidapor ordenador sí no
Internet SI 00

lntíanet st no
o toGa si no
Videottxto si no
Sistemas elcetrónicos de trabajo en grupo
(groupware)

si no

Sistemas etectrónicos de flujos de trabajo
(worlfiow>

si no

Por favor, indique si su compañíaha adoptadolos siguientesmecanismosde gestión.En casopositivo,
por favor, indique el añoen el que cadauno de ellos seadoptópor primeravez:

Tipo demecanismo mecanismo
adoptado

año dc
adopción

‘lanificación estratégicaformal asistidapor ordenador sí no
Direcciónpor objetivosasistidapor ordenador sí no
Rediseñodeprocesosasistidopor ordenador si no
Educacióncontinua, programaspara empicados asistidos por
ordenador

si no

Rotacióndetos puestosdetrabajoasistidopor ordenador sí no
Tiemposlaboralesflexibles (trabajoa tiempoparcial,teletrabajo,
cte.),asistidospor ordenador

si no

Fiícr.ia de tiabajo especialparaproblemasad hoc (consultores,
cte.),asistidapor ordenador

si no

Incentivos/sistemasde iceompensasparacanalesde distribución
asistidospor oídenador

si no

incentivos/sistemasde recompensasparaotros trabajadoresfuera
del canaldedistribuciónasistidospor ordenador

sí no

Sistemasde relaciónconclienteson-line
sistemasdeatenciónalclientepor teléfono si 00
Sistemasde flujo automáticodedatos sí no

Y
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4. REPERCUSIONES EN EL DESEMPEÑO ORGANIZATIVO (medidas de
agilidad):

Valore la contribuciónactualde las adopcionesde tecnologíasen los últimos 10 añosa
los siguientesaspectosde laorganizaciónde laempresa:

Aspectoconsiderado contribución de las anterioresinnovacionesen su
empresa
contribuyepoco contribuyemucho
1 2 3 4 5

Mejor definición de los procedimientosdentro del
negocto
Mayor conoesmientode susfunciones,por partede
los trabajadores
Puntualidaddela infonnaciónnecesariapara llevar
a caboprocesos,funciones
Rapidez en el proceso de contratación del seguro
Rapidezen el procesode tramitacióndel siniestro
Rapidezen la relaciónde la compañíaconel canal
de distribución
Rapidezen el restode procesosengeneral
Facilidadparadescentralizaroperaciones
Facilidadparacentralizaroperaciones
Actualizaciónde informaciónsobreproductosen el
canal de distribución
Facilidadde capturadeinformaciónen los sistemas
informáticosen general
Facilidaddeprocesode informaciónen los sistemas
informáticosen general
Facilidad en conocer donde se encuentra la
información
Particularizacióndel contrato del seguro a las
condicionesespecificasdel cliente
Normalizaciónalta de la información, en especial
enmanejodecódigosrelativosa datos,etc.
Resolución de los aspectosorganizativos en el
ámbito productivo,como estándares,definición de
mtas,etc.
Resolución de los aspectosorganizativos en el
ámbito comercial de relación con clientes,
condicionescomerciales,tarifas,riesgos,etc.
Evaluacióndel trabajoengeneral
Fluidezde la comunicacióninterpersonaldentrode
la empresa
Facilidad de comunicación con el canal de
distribuciónutilizado
Fácil capturade la informaciónen el punto en el
quese genera
Accesibilidad a la información que la empresa
generaenubicacionesdispersas,de formarápida
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5. CARACTERISTICASORGANIZATIVAS:

Los siguientes aspectos miden algunas características estructurales de su organización. Por
favor, responda seleccionando la alternativa que mejor describa sus características
organizativas:

FORMALIZACIÓN: Comparadocon otras compañíasde segurosqueoperanen sus ramos,
el usode descripcionesde trabajosescritosparatodas las clasesde empleadoses

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existendescripcionesescritas.

Comparadocon otras compañíasde segurosque operan en sus ramos, el uso de políticas
escritasy procedimientospara guiarlas accionesde losempleadosde su compañíaes:

1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen.

CENTRALIZACION: Cuando un departamentooperativo produce resultadosque sedesvían

de susplanes,las instruccionesparacorregirde formaapropiadalas desviacionesgeneralmente
vienende:

1. alta dirección 2. del propio departamentooperativo 3. Incierto algunasvecesla alta
dirección, y otras veces el
departamentooperativo.

Considereun reciente proyecto que se ha desarrollado ya en su compañíaque requería
estableceruna fuerza de trabajo especial.Puedehaber situacionesen las que esta tarea se
desvié de lo que se planificó en un determinadomomento. Durante estas situaciones,las
instruccionesparallevaracaboaccionescorrectivasvienencon frecuenciade:

1. la alta dirección 2. del propio departamentooperativo 3. incierto a vecesvienende la

altadirección,y otrasvecesdel
departamento operativo.
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ESPECIALIZACIÓN: Las organizacionescon frecuencia difieren en su deseoy habilidad

para transferir empleados entre diferentes departamentos. Los empleados pueden contratarse y
formarse para llevar a cabo sólo tareas especificasen departamentosconcretos,o pueden
contratarse y entrenarse para llevar a cabo una variedad de tareas a lo largo de diferentes
departamentos. Por favor, indique cuál de los siguientes caracterizamejor a su compañíade
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 empleadossetransfierenraramentea lo largodedepartamentos

mientras otros son transferidos con frecuencia.
4. No tenemos realmente una política de transferencia de empleados.

Por favor, describa, cuál de los siguientes mejor describe su criterio para contratar

empleados:

1. Seleccionamosindividuos que encajancon nuestrosrequerimientosen cuanto a
habilidadestécnicasespecíficasen cadaáreafuncional.

2. Seleccionamosindividuosconhabilidadesgeneralesy luegolos entrenamosen áreas
funcionales.

3. Definimos un mínimo de habilidadesy seleccionamosindividuosque encajanen el
mínimo de requerimientostécnicosy habilidades.

4. No tenemosbiendefinidaunapolíticao criterio paracontratarempleados.
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