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INTRODUCCION

Este libro viene a recoger una amplia gama de trabajos presentados en el II Workshop sobre Modelos
de Rasch aplicados a la Administracién de Empresas organizado por el Instituto Universitario de la
Empresa y el Departamento de Economia y Direcciéon de Empresas de la Universidad de La Laguna en
noviembre de 2007.

En el capitulo 1, Zamira Acosta y Jaime Febles, evaltan la introduccion y el desarrollo de las estrategias
innovadoras en las empresas canarias. Utilizando la metodologia de Rasch para valorar las preferencias
de los empresarios canarios, estudian la interaccion de la innovacion con los procesos estratégicos y sus
repercusiones. Sefialan que aunque los empresarios se decantan por la innovacion radical frente a la de
mejora, aprecian al mismo tiempo, la existencia de divergencias con aspectos organizativos. Considerando
por otra parte, que dichas divergencias no favorecen de manera satisfactoria las posibilidades de mejorar
la capacidad competitiva.

Pedro Alvarez en el capitulo 2, explica los aspectos centrales de la metodologia de este modelo,
aplicandolo a problemas cotidianos del ambito docente universitario. De este modo, el profesor Alvarez
nos descubre como obtener datos con esta metodologia, como explotar la informacion subyacente de
los mismos, asi como la validez tedrica de los resultados obtenidos con éstos. Para ello hace frente a los
problemas que plantean la globalizacién docente, en particular el crédito europeo de reconocimiento
académico de los paises de la Unién Europea, analizandolo desde la perspectiva de las matematicas, y
como disciplina en las licenciaturas de Administracién y Direccion de Empresas.

Yaiza Armas Cruz, Francisco Garcifa Rodriguez y Juan Ramoén Oreja Rodriguez, en el capitulo 3,
presentan un trabajo sobre los recursos y capacidades ambientales como variable estratégica en la empresa
hotelera canaria, cuyos resultados indican que existen grupos estratégicos claramente diferenciados
y el tejido empresarial hotelero parece estar en pleno proceso de internalizacién de las estrategias
medioambientales, siendo por tanto necesario establecer esfuerzos de comunicacion y sensibilizacion de
cara a profundizar en esta tendencia.

Margarita Calvo Aizpuru, Zenona Gonzalez Aponcio, Antonia M* Gil Padilla y Rosario Berriel
Martinez, en el capitulo 4, desarrollan un trabajo sobre la influencia de las tecnologias de la informacion
en las estrategias de negocio de las empresas comerciales en Canarias, concluyendo que las que mas
las utilizan a nivel estratégico son las empresas que pueden abordar estrategias de negocio de caracter
externo, no influyendo su tamafio o ambito de actividad a la hora de utilizar tecnologfas de la informacion
en las estrategias de negocio.
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En el capitulo 5, Nieves Lidia Dfaz, Vanessa Yanes-Estévez y Petra de Saa Pérez, exploran la gestion
de recursos humanos en la empresa canaria, observando que emplean un sistema de alto compromiso
caracterizado por garantizar la estabilidad laboral y la vinculacion de los empleados a la organizacion,
mas que por motivar al trabajador con sistemas de incentivos.

José Antonio Garcia de Paredes-Pérez, Ricardo Diaz Armas y Juan Ramoén Oreja Rodriguez llevan a
cabo, en el capitulo 6, un analisis de la capacidad de relaciéon con el cliente en las empresas de turismo
rural como estratégica de adaptacion y entrega de valor a sus clientes, de manera que contrasten la
posible influencia de esta capacidad en la ocupaciéon media de los alojamientos rurales. Para ello hacen
uso de la metodologia Rasch concluyendo que aunque las relaciones con los clientes en este tipo de
alojamientos es necesaria, sin embargo invertir en ello no forma parte de la gestion actual.

Edgar Garcia Alvarez; Ana M* Garcia Pérez y Juan Ramén Oreja Rodriguez, en el capitulo 7, hacen
referencia a la implantacién de un sistema de gestion de Supply Chain Management en red para favorecer
positivamente el desempefio organizativo de las empresas. El resultado es que sélo son las relaciones de
las empresas agroalimentarias con sus proveedores las que se llevan a cabo con estructuras de gobierno
relacional de Supply Chain Management en red y ésto repercute positivamente en el desempefio de estas
industrias.

Esperanza Gil Soto plantea, en el capitulo 8, una aplicacion de la metodologia Rasch para el analisis
de la calidad de un sistema de informacién estratégico, confirmando la calidad predictiva del modelo
en su conjunto, es decir, existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de un sistema de
informacion estratégico y los beneficios que los usuarios perciben que obtienen del sistema.

Ayoze Gonzalez-Hovi y Juan Ramoén Oreja- Rodriguez, en el capitulo 9, indagan sobre la existencia
de una gestion del conocimiento eficaz en el proceso de introduccién de los acuerdos de Bolonia sobre
Educacién Superior en la Universidad de La Laguna. Mediante la aplicaciéon de los modelos de Rasch
este trabajo hace sugerencias y advierten dificultades en la implantacion.

Zenona Gonzalez Aponcio, Margarita Calvo Aizpuru, Antonia M* Gil Padilla y Rosario Berriel
Martinez analizan, en el capitulo 10, el valor estratégico interno de la gestiéon de sistemas y tecnologias
de la informacién en las pymes, mostrando que la complejidad tecnoldgica contribuye mas que las
capacidades de gestion, las habilidades para valorarla aumentan cuando disminuye la complejidad
y crecen las capacidades, y la mayor parte de las pymes podrian generar a medio plazo una ventaja
competitiva basada en dicha gestion.

En el capitulo 11, Diana Martin Azami determina, mediante la aplicacién del Modelo de Rasch,
mediciones fiables y validas del constructo fidelidad referido al destino turistico de Puerto de La Cruz.
De esta manera se trata de entender el peso diferencial que los diferentes variables integrantes del
constructo fidelidad. A partir de las mediciones obtenidas se pueden plantear propuestas de acciones
estratégicas como las referidas a los factores medioambientales o la mejora de la calidad del destino para
poder presentar una oferta de valor superior al actual.

Isabel Montero Muradas y Juan Ramén Oreja-Rodriguez han desarrollado en el capitulo 12 una
investigaciéon sobre el Benchmarking competitivo del consumo entre automoviles en el mercado
espanol. Este trabajo trata de destacar una serie de atributos de los automoviles en el mercado espanol
determinando los que condicionan su competitividad, analizando especialmente el consumo. Los
resultados apuntan a que las diferentes marcas evidencian diferentes estrategias competitivas en relacién
al consumo, su combinacién con el resto de atributos marcan la senda de la mejora de la calidad de los
productos, que llevan a posiciones competitivas sostenibles.

En el capitulo 13, Marifa del Carmen Moreno Perdigbn, Teodoro Ravelo Mesa y Juan Ramoén Oreja
Rodriguez determinan el grado de influencia que los incentivos fiscales y las ayudas econdmicas tienen en
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las estrategias de localizacion de las empresas industriales en Tenerife. Entre sus conclusiones obtienen
que los beneficios derivados de la Zona Especial Canaria no sean un factor relevante en su estrategia de
localizacion.

Juan Ramén Oreja Rodriguez presenta en el capitulo 14 un trabajo metodolégico sobre la evaluacion de
expertos en la medicion de constructos en administraciéon de empresas, en el que ha aplicado el Modelo
de Multiples Facetas de Rasch. En este analisis se presenta un primer desarrollo de la familia de modelos
de Rasch que ha permitido la generalizacién del nimero de facetas, con la inclusion de evaluadores,
periodos temporales, interacciones,... En particular, la introduccién de evaluadores proporciona la
posibilidad de medir los constructos de administracion de empresas por medio de evaluaciones de
expertos, manteniendo las exigencias de la medicién objetiva. La aplicacion realizada se centra en el
estudio de las zonas turisticas de Tenerife

Eduardo Parra Lopez y Juan Ramoén Oreja Rodriguez han realizado en el capitulo 15 una evaluacion
de la competitividad de las zonas turisticas de Tenerife, mediante la aplicacién de un Modelo de Multiples
Facetas de Rasch a partir de opiniones de expertos. Los resultados obtenidos ha permitido ordenar en
funcién de los factores competitivos a las cuatro zonas turisticas de Tenerife, a la vez que ordena por su
importancia dichos factores, estableciendo las bases para una accién estratégica en cada una de las zonas
turisticas de Tenerife.

En el capitulo 16, Teodoro Ravelo Mesa, Marfa del Carmen Moreno Perdigén, Moulaye Ahmed
Ould Ahmed Deoula y Juan Ramén Oreja Rodriguez evalian la satisfaccion de los turistas alojados en
Tenerife, identificando a los factores climaticos como la principal fuente de satisfaccion mientras en el
lado opuesto se sitdan las playas.

Cesareo Reyes Moreno y Zenona Gonzalez Aponcio realizan, en el capitulo 17, un estudio sobre la
aplicacion del Modelo Rasch en la busqueda de la satisfaccion de los receptores de e-mailing, del que
se desprende la necesidad de establecer unos minimos al realizar acciones de comunicacién mediante
e-mailing para evitar el rechazo, y personalizarlo adecuadamente buscando formatos que mantengan
el interés del receptor mediante la generacion de informacién que aporte verdadero valor afiadido al
cliente.

Felipe M. Rosa-Gonzalez; Juan Ramén Oreja-Rodriguez; Enrique Gonzalez Davila y Antonio Arbelo-
Alvarez presentan en el capitulo 18 un trabajo sobre la utilidad del Modelo de Rasch en la estimacién de
la eficiencia empresarial. A partir de datos de panel disponibles de un grupo de empresas y utilizando
técnicas de distribution free approach (DFA) parala estimacion de la eficiencia, se realiza una clasificacion
de empresas en relacion de aquella que presenta la mejor practica. La introduccion del modelo de Rasch
para filtrar los datos iniciales nos permite la deteccion de aquellas empresas de la muestra que presentan
comportamientos anémalos respecto al conjunto de datos. Una vez filtrados los datos se realiza una
nueva medicion de la eficiencia segun el modelo y la técnica de estimacion elegida inicialmente lo que
nos permitira la comparacion de los resultados obtenidos antes y después de la aplicaciéon del modelo
de Rasch.

En el capitulo 19, Angeles Sanfiel, Angel Ramos y Juan Ramoén Oreja-Rodriguez evaltan las relaciones
industria agroalimentaria-distribucién en Canarias con objeto de conocer si presentan las condiciones
adecuadas de colaboracion para el establecimiento de la trazabilidad. E1 Modelo de Rasch ha permitido
jerarquizar los grados de dependencia y poder percibido por las industrias agroalimentarias con respecto
a la distribucién, concluyendo que es ésta dltima la que establece las condiciones de coordinacion para
la implantacion de este sistema de control de alimentos.

Finalmente, Vanessa Yanes-Estévez y Juan Ramoén Oreja Rodriguez, en el capitulo 20, aplican los
analisis longitudinales Rack y Stack al estudio de la complejidad del entorno, observando que los
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decisores perciben un incremento de la complejidad en relacion a la demanda, los competidores y los
recursos humanos entre los afios 2000 y 2003.

Los trabajos de este volumen presentan nuevos perspectivas del Modelo de Rasch aplicado a la
Administracion de Empresa, campo cientifico en donde los investigadores participantes muestran el

nivel alcanzado.

La Laguna, 1 de abril de 2008
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I.1. INTRODUCCION

Los cambios en la actividad econémica a nivel mundial, se explican en parte, porla constante innovacion
tecnologica, que junto a los procesos de integracion econémica de los mercados, la globalizacion de
la produccién o el descenso de las barreras al comercio (Gomez-Mejias y Balkin; 2003), llevan a la
globalizacion de los mercados. Esta situacion supone la aparicion de nuevas oportunidades y mercados
para las empresas, pero al mismo tiempo, provoca un incremento enorme de la competencia.

La inversion tecnoldgica y la innovacion permiten aumentar la capacidad competitiva, las aportaciones
del capital humano y la rentabilidad financiera, tanto en la gran empresa como en las pequefias y
medianas. Incluso cuando una PYME lleva a cabo un esfuerzo en este sentido el efecto sobre su actividad
empresarial es proporcionalmente mayor que el obtenido por una empresa de gran tamafo. Esto nos
lleva a considerar que entre los procesos estratégicos de la empresa se encuentra la innovacion.

Existen multitud de definiciones de innovacion, desde la clasica de Schumpeter (1934), que la
define como: la introducciéon en el mercado de un nuevo producto o proceso que aporta elementos
diferenciadores respecto a los existentes hasta ese momento, la apertura de un nuevo mercado en un
pais o region, o el descubrimiento de una nueva fuente de suministro de materias primas o productos
intermedios. Hasta las mas utilizadas en la actualidad, como la que muchos autores extraen del Manual
de Oslo (1997) que diferencia entre innovaciones tecnoldgicas de producto y proceso, conceptos que
nos interesa distinguir para nuestro analisis en este trabajo.

LLa innovacién de producto consiste en la creacion de nuevos productos o servicios o en la mejora de
las caracteristicas, prestaciones y calidad de los ya existentes.

La innovacién de proceso supone la introduccién de nuevos procesos de produccion o la modificacion
de los ya existentes, y su objetivo principal es la reduccién de costes, implica hacer las cosas de forma
diferente.

Para Utterback (1969) una innovacién de producto requiere, en la mayor parte de los casos,
innovaciones en el proceso de fabricacién, que tiendan a bajar los costes de produccién, en la via hacia
la estandarizacion de dicha produccion.

Son muy pocas las empresas capaces de crear una innovacién como tal, ya sea producto, servicio o
proceso, algo totalmente nuevo en el mercado, elaborado en su departamento de I+D. Lo habitual
es que cuando se hace referencia a la innovacién tecnolégica incorporada por una empresa estemos
hablando de la forma y grado en que aplica una innovacién generada y experimentada en otro ambito
(Lope, 19906). Es por tanto la introduccion de innovaciones procedentes mayormente del exterior de la
empresa, lo que permite calificarla de innovadora. Mas atin en un entorno como el del sector primario
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de las Islas Canarias donde predomina la micro y pequefia empresa, que no tiene ni capacidad financiera
ni infraestructura para soportar el elevado coste que supone mantener un departamento de investigacion
y desarrollo.

El desarrollo de la innovacion en la empresa implica la implementacion de un cambio en el ambito
de la organizacién que no necesariamente tiene que ser de especial relevancia (Hidalgo, Leén y Pavon;
2002, pag. 60). Es la acumulacién de pequenas innovaciones la que origina importantes avances en el
ambito competitivo. La competitividad sélo se incrementara cuando la innovacion para la resolucion
de problemas conduzca a mejoras especificas en la estructura operativa que mejoren la calidad del
servicio.

Canarias se caracteriza por una posicion, en comparacion con el resto de las regiones europeas, de baja
accesibilidad y receptividad global a las ideas innovadoras y a las nuevas inversiones. Entendiendo como
accesibilidad, la capacidad de una regiéon de estar conectada a los procesos de innovacion fuera de su
sistema y por receptividad, la capacidad de integrar los flujos de informacion exteriores a los procesos
autéonomos de innovacion (Acosta; 1994).

Las industrias mas importantes de la economia canaria no son de las mas innovadoras. La de
alimentacion, bebidas y tabaco es la industria mas relevante, seguida por la madera, corcho y muebles y
de la energfa. El sector eléctrico es innovador por naturaleza y esta dinamica tecnologica se manifiesta de
alguna forma en Canarias en el caso de la energfa edlica (Direccién General de Planificacion, Presupuesto
y Gasto Publico, 1993).

Los sectores industriales espafioles lideres en actuacion cientifico-técnica son, por este orden, la
magquinaria y material eléctrico y electrénico, seguido de las ramas del automévil, productos farmacéuticos,
industria aeroespacial, industria quimica, maquinaria de oficina y energfa eléctrica; todos ellos escasamente
representados en Canarias o totalmente ausentes de la actividad econémica (INE, 1992).

Sin embargo, existe en Canarias un potencial tecnologico, tanto en la industria como en la investigacion
basica y aplicada, donde se desarrolla una importante labor en algunos apartados pero que no siempre
se derivan en realizaciones industriales.

1.2. FUNDAMENTOS DE LA INNOVACION DE MEJORA VERSUS INNOVACION RADICAL

Frente a la continua evolucion de las condiciones de mercado, las empresas pueden tener tres actitudes
diferentes: continuar con su actividad tradicional sin tener en cuenta la modificacion de su entorno,
adaptarse poco a poco con ligeras modificaciones sucesivas a las nuevas condiciones, o bien, avanzar
con el cambio a través de la innovacion.

La primera actitud en un entorno globalizado, dindmico y competitivo es insostenible. La segunda
nos llevaria a introducir en la empresa lo que tradicionalmente llamamos innovaciones de mejora o
incrementales, referidas a modificaciones que se llevan a cabo en los procesos, productos o servicios,
con objeto de elevar sus prestaciones o atraer a un segmento concreto de mercado, pero que no suponen
una ruptura con los procesos utilizados o los productos ofrecidos anteriormente por la empresa.

La tercera opcién supone la incorporacion a la empresa de innovaciones radicales en productos o
procesos, lo que implica una ruptura con la situacién anterior al incorporarse aplicaciones tecnolégicas
completamente nuevas o realizarse cambios profundos en los procesos, o en los productos y servicios
ofrecidos por la empresa. Aqui se eleva el riesgo de fracasar, pero si se realiza con éxito, la ventaja
competitiva alcanzada es mucho mayor.

Las innovaciones radicales producen mejoras espectaculares en los resultados, sin que la reduccion en
los costes sea significativa. En cambio, la innovacion incremental o de mejora se concreta, sobretodo, en
la disminucién de los costes (Escorsa y Valls, 1997).
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En numerosas ocasiones nos encontramos con que el empresario es consciente de la necesidad de
innovar y mejorar tecnolégicamente su negocio a efectos de incrementar su competitividad, pero le
frena un tema fundamental, el problema financiero. La inversion tecnolégica en muchos casos resulta
muy costosa, por esta razon se articulan numerosas ayudas publicas: subvenciones a fondo perdido,
deducciones por inversion, créditos blandos o privilegiados, entre otras vias.

En cualquiera de los casos, si el empresario no logra acceder a estos fondos o se endeuda excesivamente,
se habria perdido el fin ultimo que se pretendia de mejora de la posicién competitiva de nuestra empresa
a través de la modernizacion e innovacion tecnolégica. Por ello serfa conveniente hacer un andlisis previo
de la situacion tecnoldgica de la empresa, de las posibilidades de innovacion en el sector y realizar una
planificacion de la inversiéon que convendria realizar, decidiendo si serfa mas aconsejable una innovacion
tan s6lo de mejora o de cambio radical, para dotar una reserva de inversion por esta cantidad. En este
sentido, la actuacion estratégica en busca de ventajas competitivas por parte de cualquier empresa debe
ser estudiada en profundidad y de forma continua a lo largo de todo su desarrollo.

Otro aspecto a destacar es que la introduccion de la tecnologia en la empresa sélo tendra un impacto
estructural importante cuando se trate de una innovaciéon de tipo radical, es decir, de una tecnologfa nueva
para dicha empresa o revolucionaria en todo el sector. Cuando la innovacion tecnologica es gradual o
de mejora no modifica necesariamente las estructuras productivas u organizativas de la empresa, lo cual
no implica que no sea recomendable un redisefio orientado al maximo aprovechamiento del esfuerzo
1nversof.

I.3. OBJETIVO DE INVESTIGACION Y METODOLOGIA

Partiendo de la base que ya Canarias, en comparacion con el resto de las regiones europeas, esta
caracterizada porlabajaaccesibilidad y receptividad global alasideas innovadoras y alas nuevas inversiones.
En este trabajo, analizaremos la posibilidad de introduccién de innovaciones en la empresa canaria del
sector primario, desde la perspectiva de las opiniones expresadas por los directivos, distinguiendo entre
las realizadas en los procesos, o en productos y servicios.

Al mismo tiempo valoraremos si estas innovaciones constituyen una ruptura con la situacion anterior
o tan solo una mejora, para obtener una primera aproximaciéon a la actitud innovadora del empresario
canario ante los retos del mercado global.

Seguidamente estudiaremos el grado de idoneidad de la modalidad innovadora adoptada en relacion
a las estrategias dominantes, analizando en que medida las actuaciones estratégicas en el ambito de la
innovacion estan en relaciéon con la busqueda de ventajas competitivas o por otras razones.

La metodologia utilizada se basa en la utilizaciéon del Modelo de Rasch (1960/1980) y el desarrollo
del mismo expuesto en Oreja (2005), como sistema de medicion objetiva. La aplicacion del modelo de
Rasch nos permite asi ubicar tanto empresas como {tem en el mismo continuo lineal, permitiendo asf la
medicién conjunta. Este modelo también ordena jerarquicamente los items posibilitando el estudio de
la importancia relativa de los mismos.

El citado modelo se aplica al tratamiento de la informacioén generada por la Central Informativa sobre
la Empresa en Canarias y que se corresponde con el Contrato de Investigaciéon 981201 de FYDE-
CajaCanarias y la Universidad de La Laguna. La informacién se obtuvo durante el primer cuatrimestre
del 2004 a través de un cuestionario que fue cumplimentado mediante entrevista personalizada.

El cuestionario utilizado recoge preguntas que se corresponden con las variables mas significativas
relacionadas con los constructos contemplados en los fundamentos tedricos de este trabajo. Se trata
de variables de innovacién y tecnologia que nos permiten contrastar las posiciones de innovacion de
mejora frente a la radical en las vertientes de procesos, productos y servicios.
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Todas las cuestiones se cuantifican mediante una escala que varfa desde (1), que se interpreta como
un nivel bajo de influencia, hasta (5), que representa un nivel muy alto, que se realizan a individuos con
funciones directivas.

ILa muestra esta compuesta por un total de 75 empresas que desarrollan sus actividades en el sector
primario canario, y que después de su depuracion finalmente se utilizaron 227, mediante la utilizacién
de un muestreo no probabilistica por cuota.

I.4. ANALISIS DE DATOS Y DE RESULTADOS.

El tratamiento informatico ha sido realizado con el programa de computacion Winsteps 3.60.1
(Linacre, 20006). Mediante las tablas 1, 2 y 3 podemos analizar la fiabilidad y validez del ajuste realizado.
A través de las cuales podemos establecer que se ha podido obtener los niveles aceptables para llevar
a cabo la investigacion, en cuanto que el trabajo es fiable tanto para las medidas de las empresas como
para las de los items. Obteniéndose niveles del 84% y 79% respectivamente (Tabla 1y 2).

TABLA 1. ANALISIS DE LA FIABILIDAD

SUMMARY OF 65 MEASURED Empresa canas

o +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
e |
| MEAN 38.8 12.8 99.97 .29 1.02 -.2 1.02 -.2 |
| S.D 9.4 .6 73 .04 61 1.7 61 1.7 |
| MAX 57.0 13.0 101.56 .44 2.72 3.5 2.67 3.4 |
| MIN 18.0 9.0 98.03 .26 13 -4.5 13 -4.5 |
|-— - ————— |
| REAL RMSE .33 ADJ.SD .66 SEPARATION 1.99 Empres RELIABILITY .80

|[MODEL RMSE .29 ADJ.SD .67 SEPARATION 2.31 Empres RELIABILITY .84 |
| S.E. OF Empresa cana MEAN = .09 |
o +

TABLA 2.ANALISIS DE LA FIABILIDAD

SUMMARY OF 13 MEASURED I+D EN LA EMS

o +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
= |
| MEAN 193.8 63.8 100.00 13 1.01 -.1  1.03 0 |
| S.D 20.2 2.3 28 00 27 1.7 .32 1.8 |
| MAX 231.0 65.0 100.57 13 1.53 2.9 1.76 3.7 |
| MIN 155.0 56.0 99.45 12 60 -2.8 62  -2.6 |
| o |
| REAL RMSE .13 ADJ.SD .24 SEPARATION 1.80 I+D EN RELIABILITY .76
|[MODEL RMSE .13 ADJ.SD .24 SEPARATION 1.93 1I+D EN RELIABILITY .79

| S.E. OF I+D EN LA EM MEAN = .08

o +

La validez a nivel medio de las medidas de las empresas se puede determinar por los ajustes obtenidos
y esta se establece a través del analisis de los OUTFIT e INFIT (Tabla 1). EI MNSQ es 1.02 en los dos
casos y para un valor esperado de 1, con una desviacion estandar de 0.61. En las medidas de los items la
validez a nivel medio también se puede determinar por los ajustes obtenidos y esta se establece a través

Modelos de Rasch en administracion de empresas: Nuevas perspectivas



La innovacion en la empresa canaria del sector... Anélisis de la innovacion de mejora frente a la radical 23

del analisis de los OUTFIT e INFIT (Tabla 2). Siendo el MNSQ de 1.01 para el INFIT y de 1.03 para el
OUTFIT, para un valor esperado de 1, con una desviacion estandar de aproximadamente 0.3.

TABLA 3. CALIBRACION DE LOS ITEMS

| ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT |PTMEA|EXACT MATCH|
|
[NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS% EXP%| I+D EN LA EM

[ m o B fomm fo——— fommm o o
| 10 155 63 100.6 111.53 2.911.76 3.71 25| 34.9 35.9| Util.redes inte

| 3 179 64 100.3 111.05 411.03 2| 53] 34.4 35.6| Int.innov.mejora traB

| 9 181 64 100.2 111.09 6/1.08 51 58| 35.9 35.6| Conex redes exter

| 12 184 64 100.2 111.09 6]1.06 4| 67| 34.4 35.9| Formac pers en tec

| 1 187 65 100.2 11 95 -.31 .91 -.5] 62| 41.5 35.9| Realizan actividad i+d

| 5 192 64 100.0 .1 86 -.9] 86 -.9] 68| 39.1 36.3| Int.innov.mejor produ

| 13 169 56 100.0 .111.24 1.411.20 1.1} .57] 33.9 35.6| Impart.cursos formac

| 11 198 65 100.0 1] 67 -2.3]| 69 -2.1]| 66| 46.2 35.7| Obsolesc tecnoldgica

| 8 205 65 99.9 111.41 3]1.55 2.9] 51| 29.2 36.2| Int.tecinforma inter

| 4 211 65 99.8 111.02 2]11.06 4| 50| 33.8 36.6| Int.innov.radic produc

| 2 213 65 99.8 1] 60 -2.8] 63 -2.0] 64| 47.7 37.0] Int.innov.radic trab

| 7 215 65 99.7 1] 94 -.3]1 90 -.5] 72| 43.1 37.0| Invers mej. tecnoldg.

| 6 231 65 99.5 1] 63 -2.5] 62 =2.5] 69| 52.3 39.0| Invers radic tec.

[ m o B fomm fo——— fommm o o
| MEAN 193.8 63.8 100.0 111.01 -.111.03 0] | 39.0 36.3]

|

| S.D. 20.2 2.3 3 ol .27 1.7] .32 1.8] | 6.5 91

Del analisis de la calibracion de los {tems se deduce claramente que el empresario canario en el sector
primario tiene preferencia por la realizacion de inversiones de mejora técnica e inversiones de renovacion
radical tecnoldgica. Sin embargo, estas prioridades por las innovaciones no se reflejan a través de una
apuesta port el proceso de I+D realizado en las propias empresas, dado que el item “Realizan actividades
de I+D” es de baja consideracién por los encuestados, lo que nos permite afirmar la conclusion de
Lope (1996) a este respecto, citada en la introduccién de este trabajo, referente a la introduccion de
innovaciones procedentes habitualmente del exterior de la empresa.

En lo que se refiere a las innovaciones en procesos de trabajo y en productos o servicios, el analisis
de los datos nos muestra que el empresario canario perteneciente al sector primario se decanta por la
ruptura con la situacion anterior al preferir claramente las innovaciones radicales frente a las de mejora,
quizas en la busqueda de mejoras importantes en los resultados que vayan mas alld de la disminucién de
los costes y generen ventajas competitivas, como argumentan Escorsa y Valls (1997).

Sin embargo del analisis de la medicién conjunta (ver tabla 4) podemos deducir que hay dos grupos de
items separados por la media, existiendo interrelacion entre los items de cada grupo. Un primer grupo
de items situados en la parte inferior de la figura de mediciéon conjunta se corresponde a los de mayor
frecuencia de respuesta, nos muestra las variables relacionadas con inversion en innovacion. Entre estas
variables encontramos las de inversion radical y de mejora tecnolégica, introduccién de innovaciones
radicales en procesos de trabajo y en productos.

En un segundo grupo situado en la parte superior, encontramos los items de menor respuesta, donde
se aprecian variables relacionadas con el disefio organizativo de la empresa, tales como utilizacion
de redes internas, conexiones a redes externas, formacién del personal, imparticion de cursos de
formacion, mejoras en procesos de trabajo, lo que nos lleva a afirmar que la inversién en innovacion,
que se corresponde con las variables del grupo de {tems de respuesta frecuente, no va acompafiada de
las necesarias modificaciones en la estructura organizativa de las empresas que permitan una mejora
operativa capaz de generar un incremento en la competitividad tal y como sostienen Hidalgo, Ledn y
Pavoén (2002) en el apartado introductorio de este trabajo.

Por lo tanto, podemos establecer que las empresas canarias incluidas en el sector primario, en su
busqueda de mejoras en su competitividad, se decantan por la introduccion de innovaciones radicales
o de ruptura, de donde podemos deducir un inequivoco intento de mejora y avance que le sitie en una
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posicion de ventaja en el mercado donde desarrolla su actividad. Sin embargo, este esfuerzo asi como el
riesgo que conlleva la introduccion de cualquier innovacion, pueden no estar generando un incremento
importante en la competitividad de las mismas, al faltar el necesario redisefio organizativo que desarrolle
y apoye la innovacion introducida.

TABLA 4. MEDICION CONJUNTA

Empresa canas -MAP- I+D EN LA EMS
<more>|<rare>

102 N
|
|
|
|

D664 |
|
T
D321
D254 D385
D344
101

D543 D702 D755

D184 D932
D122 D415 S
D395 D475
D234
D102 D171
D542
D163 D351 D674 D69 D733
D144 D203 D214 D262 D653
D294 D433 D482 D713 Introduccién
100 D151 D313 D624 M+M Imparticidédn Obsolescenci

|
|
|
|
+
|
|
|
|
|T Utilizacidén
|
|
|
|
|
|
+
D57 | Introduccidn
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
+
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

S Conexidén a r Introduccidn
Formacién de Realizan act

D193 D271 D454 D632 D641 D822
D122 D284 D372 D511
D61
D134 D213
D441
D721 D732
D303 D622
D501 S
D493
D331 D741
99 D591
D412 D552

S Introduccidén Introduccidén Inversidn en

T Inversidn en

D244

D221

D111

98 D561 +
<less>|<frequ>
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También bajo la perspectiva de los datos que nos proporciona la calibracién de items (tabla 3),
podemos respaldar la idea de Utterback (1969) de que las innovaciones de producto van seguidas por
innovaciones de procesos, al observar que los empresarios canarios del sector primario manifiestan
realizar innovaciones radicales tanto en productos como en procesos.

I.5. CONCLUSIONES

A través de los datos analizados podemos observar que las preferencias manifestadas por los directivos
encuestados se decantan de manera prioritaria por la innovacion radical frente a la de mejora. Observamos
al mismo tiempo como dichos directivos relegan en consideracion los aspectos que tienen que ver con la
conexion exterior, como son las redes de comunicacién externa con proveedores o clientes. Pudiéndose
derivar de todo ello consecuencias de una de mala integracion de los cambios del entorno por parte de
dichas innovaciones radicales.

Observamos también, una inadecuada combinacion entre las preferencias estratégicas manifestadas
sobre la innovacion, con otros factores no valorados y que son necesarios para la puesta en practica de
dichas estrategias preferidas, como las que tienen que ver con la mejora continua, asi como la formacién
del personal para la utilizacién de la tecnologia, lo cual hace plantear dudas a la gestion operativa de la
estrategia mas preferida.

Se desprende al mismo tiempo de los datos analizados, un cierto grado de desvinculacién en valoracion
de las personas respecto de la estrategia preferida. Puesto que tenemos que afadir a la baja consideracion
manifestada a la formacion del personal para la utilizacion de la tecnologfia, la relativa a las innovaciones
en mejoras en los métodos de trabajo y operaciones, asi como en la consideracion manifestada por
imparticién de cualquier tipo de cursos de formacion.

Ademas observamos, que las dificultades consideradas pueden impedir concretar con posterioridad
las preferencias expresadas por los directivos respecto a sus estrategias innovadoras, lo que implicarfa a
su vez que los esfuerzos dedicados a la innovacion pretendida no generen un incremento en términos
de resultados.
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I1.1. INTRODUCCION

El efecto de la globalizacién en la docencia universitaria, basado en la movilidad de los estudiantes, son
los crédito europeos (European Credit Transfer Systems, ECTS), establecidos por la Commission of
the European Community, con el fin de garantizar un reconocimiento académico entre los paises de la
Unién Europea. Los ECTS contabiliza trabajo de los alumnos y el tiempo dedicado a las clases (teorfa
y practica) en el proceso ensefianza/aprendizaje (Alvarez, 2006).

El presente trabajo trata de responder a cuestiones tales como: ¢Qué tiempo dedican los profesores
en la docencia de las matematicas en LADE? :Cuanto diverge uno de otror? ¢Cual es el tiempo 6ptimo
requerido en el proceso de enseflanza/aprendizaje del programa de matematicas en LADE? ;Conforme
a la experiencia docente cuantos créditos ECTS supone el programa de Matematicas para LADE?
¢Como obtener datos de forma que mediante la formulaciéon de Rasch que justifiquen las respuestas a
estos interrogantes?

I1.2. ELABORACION DE UN DISENO PARA LA OBTENCION DE DATOS

Un primer paso es identificar los contenidos matematicos que las demas asignaturas utilizan (Alvarez
et al.2000). Estos contenidos han sido sintetizados en 53 descriptores correspondientes a distintas areas
que conforman el programa de las Matematicas para LADE.

A continuacién se ha suministrado a un total de 42 profesores un cuestionario donde cada profesor
rellenaba el nimero de horas que le dedicaba a cada uno de los descriptores.

Los datos han sido dispuesto en forma de matriz donde las columnas corresponden a los distintos
profesores encuestados, las filas son los descriptores y cada casilla recoge el nimero de horas que cada
profesor dedica a cada descriptor (Alvarez & Garcia, 2000).

I1.3. FORMULACION DE RASCH

El tiempo que se dedica a la docencia de las Matematicas puede ser contemplado como una linea recta
(Wright & Stone, 1979). Una forma de ubicar en la linea a los descriptores y profesores segin el tiempo
es como a continuacion se detalla (Alvarez, 2007):

Menos } } } } } } } Mas
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Sean $_los profesores y 8. los descriptores matematico. Si el profesor 3 dedica como minimo un cierto
numero de horas a la tematica que representa el descriptor 8, entonces es ubicado a la derecha de &, de
lo contrario se ubica a la izquierda. Asi, por ejemplo, para el caso de 3 horas, como minimo, el grafico
representa que el profesor 3 dedica menos de 3 horas a la tematica representada por los descriptores
8,, 6,y 8,. El profesor B, dedica 3 horas al descriptor 8,, y menos de 3 horas a los descriptores 8,y 8,
y asi sucesivamente. Luego el profesor {3, es el que dedica mis tiempo y _ es el que dedica menos. Del
mismo modo, la temidtica a la que se dedica mas tiempo es la que representa el descriptor §,, y la que
requiere menos tiempo es la temdtica representada por el descriptor &..

Sea X la variable dicotémica “tiempo docente” que describe el hecho del tiempo que un profesor
B, dedica a una determinada materia expresada por el descriptor 8. Si X = = 1, entonces el profesor 3

(132
1

dedica un determinado tiempo a la materia 8 “i”, y estarfa en la linea a la derecha de 6. Por el contrario
si B_no le dedica el tiempo determinado entonces X = 0, y estaria ubicado a la izquierda de 6.,
Una manera de relacionar las posiciones de los profesores y descriptores con la variable dicotomica

en términos de probabilidad es:
Si (8, -8)>0,entonces P [X =1]>0,5
Si (B -8)<0,entonces P[X =1]<0,5
Si (8, -8) =0, entonces P [X = 1] =0,5
Con los calculos apropiados se obtiene:

ﬂnié‘i

P (Xui =1/ By, 8i)= leﬁ
+e

o
1

Que nos da la probabilidad de que el profesor “n” referido al descriptor “1” le dedique un tiempo
determinado en término de los parimetros 3y 6. Esta es la férmula que G. Rasch (G. Rasch, 1980)
obtuvo en su tratado de las variables latentes.

Los parametros que rigen la probabilidad de Rasch han sido estimados aplicando el Partial Credit
Model ( Wright & Masters, 1982) para 5 categorias. En este caso las categorfas responden al numero real
de horas que los profesores dedican a las distintas tematicas. Los datos han sido procesados utilizando

el programa informatico Winsteps (Wright & Linacre 2004).
I1.4. RESULTADOS

El siguiente grafico muestra haber conseguido el logro de ubicar todos los profesores y descriptores
a lo largo de la linea, conforme a la metodologia descrita en la formulaciéon de Rasch; de manera que
los profesores discriminan a los descriptores y los descriptores discriminan a los profesores. Se puede
apreciar que la separaciéon entre los profesores es menor que la de los descriptores, es decir, los profesores
discriminan mas a los descriptores que viceversa.
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TABLA 1. MAPA DE PROFESORES E ITEMS

MEASURE | MEASURE
<more> —-———--——---————-————— professor-+- Items  -—————————————————-—=-— <rare>
65 + 65
|
64 + 64
|
63 + 63
|
62 +T 62
|
61 + 61
|
60 + 60
|
59 + 59
|
58 + X 58
| XX
57 + X 57
|
56 +S 56
| X
55 + 55
| XXX
54 + XX 54
| XX
53 +  XXXX 53
| XX
52 + XXX 52
| X
51 + XXX 51
|
50 +M 50
| XXXXXX
49 +  XXXX 49
|
48 + X 48
| X
47 + 47
|
46 + 46
| X
45 + 45
|
44 +S 44
T
43 XX o+ 43
X | X
42 + 42
XX |
41 X + XX 41
XX S|
40 XX o+ 40
X | X
39 XXXXXXX + X 39
XX |
38 +T 38
XXXX |
37 XXXXXX M+ 37
|
36 XXXXKXXXX  + 36
XX |
35 XXXXXXXXXXX + X 35
<less> ———————————-————————— professor-+- Items  -——-————————————-—-- <frequent>

I1.4.1. Medida de los descriptores. Desajustes

La siguiente tabla muestra las medidas correspondiente al tiempo que se le dedica a cada una de las
tematicas. La tematica que mas tiempo se le dedica es “Integral de Rieman”, seguido de “Matrices y
determinantes,” “Optimizacién”, etc., y a la que se le dedica menos tiempo es “Series”, seguido de

b

“Simplex”, “Integrales (impropias),..etc.
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TABLA 2. ESTADISTICAS DE LOS ITEMS: ORDEN DE MEDIDA
o +
| ENTRY RAW | INFIT | OUTFIT | SCORE | |
|[NUMBER SCORE COUNT MEASURE ERROR|MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| Items |
= - Fomm Fomm e Fo———- B e e e e
I 18 66 51 58.1 1.4] .71 -1.5] .69 ~-1.4]| 52| Series cualesquiera I
| 33 67 51 57.7 1.311.80 3.211.52 .9 44| simplex |
| 24 68 51 57.3 1.3] 85 -.8] 81 -.9] 49| Integrales impropias |
| 42 69 51 56.9 1.3 86 -.8] 99 -.1] 25| Sistemas en diferencias |
| 9 73 51 55.5 1.211.24 1.211.15 L7 49| Funciones varias variables,limites
| 29 76 51 54.6 1.2]1.63 3.0]1.04 2.9 30| program. sin restricciones |
| 5 77 51 54.3 1.211.12 71 99 .0 73| Diagonalizaciédn |
| 10 77 51 54.3 1.2]1.40 2.011.42 2.0] 03| Continuidad I
| 21 78 51 54.0 1.211.77 3.6/1.61 2.8] 51| Primitivas |
| 30 78 51 54.0 1.211.19 1.011.16 .8 45| program.restr.igual.Mult Lagr. |
| 20 79 51 53.7 1.111.40 2.011.29 1.5] 31| series potencias Taylor |
| 38 79 51 53.7 1.111.76 3.611.71 3.2 38| ec. diferenciales primer orden |
| 13 81 51 53.1 1.1 84 -.9] 90 -.0| 25| Derivadas sucesivas, Taylor |
| 34 81 51 53.1 1.1 .63 -2.4] .64 -2.3] 42| dualidad progr lineal |
| 37 81 51 53.1 1.111.21 1.111.20 1.0 12| modelos dindmicos |
| 7 82 51 52.9 1.1 63 -2.5] 63 -2.4| 65| formas cuadréaticas |
| 35 83 51 52.6 1.111.29 1.511.24 1.3] 32| progr entera |
| 28 84 51 52.3 1.1 .95 -.31 .90 -.6| 62| convexidad conjuntos y funciones |
| 15 86 51 51.8 1.1 .72 -1.8| .78 =-1.4] 25| Funciones homogéneas |
| 19 86 51 51.8 1.1 .68 =-2.1] .69 =-2.0] 19| sucesiones series funciones |
| 44 86 51 51.8 1.1 .75 =-1.6] .75 ~-1.6]| 24| intr opt. dindmica y control oéptimo|
| 23 87 51 51.5 1.1] .89 -.7] .86 -.8| 31| Integral Riemann-Stieltjes |
| 11 89 51 51.0 1.1]11.38 1.911.41 2.1 25| Derivadas I
| 39 89 51 51.0 1.111.03 .2]11.03 .2 50| Ec orden n |
| 14 90 51 50.8 1.111.19 1.011.18 1.0} 07| T. func inversa e implicita |
| 27 95 51 49.5 1.111.04 .211.07 L4 25| planteamien general prog. matem.
| 6 96 51 49.3 1.1 .71 -1.8| .72 -1.8] 11| Esp. euclideo,prod.escalar,normas
| 8 96 51 49.3 1.1 .78 =-1.3] .78 -=1.3] 29| Topologia |
| 12 96 51 49.3 1.1] .90 -.6] .90 -.6] 55| Diferenciabilidad |
| 25 96 51 49.3 1.111.02 .1]11.01 .0 60| integrales eulerianas |
| 26 96 51 49.3 1.1 .40 -4.4] .43 -4.1| 30| integrales m.ltiples |
| 4 97 51 49.0 1.1 .24 -6.4] .26 -6.1] 44| Sistemas Ecuaciones |
| 17 97 51 49.0 1.111.27 1.411.26 1.4 57| Series términos positivos |
| 43 97 51 49.0 1.1 .29 =-5.7] .31 -5.4] 31| Estabilidad sist, dindmicos |
| 32 98 51 48.8 1.1 .68 =-2.0] .69 =-2.0] 18| introd program lineal |
| 36 102 51 47.8 1.0 .88 -.71 .87 -.7]| 51| introd teoria juegos |
| 41 103 51 47.6 1.0 .68 =-2.0] .69 =-2.0] 58| Ec en diferencias |
| 40 112 51 45.4 1.0(11.28 1.411.27 1.4 27| sitemas diferen lineales |
| 3 124 51 42.5 1.1 92 -.4]| 90 -.5] 71| Aplicaciones lineales |
| 16 130 51 41.0 1.111.61 2.5]11.60 2.4 05| Optimizacién |
| 31 130 51 41.0 1.1 .37 -4.1] .36 -4.1] 75| prog.rest.desi MultiKuhn-Tucker
| 2 136 51 39.4 1.1 .75 =1.2] .75 ~-1.2]| 12| Espacios vectoriales |
| 1 137 51 39.2 1.111.08 411.04 .2 56| Matrices Deter. |
| 22 223 51 23.3 9]11.28 1.411.99 3.4 11| Integral Riemann |
|m e Fomm - Fomm +-———= o
| MEAN 94 51 50.0 1.111.00 -.311.00 -.3] |
| S.D 26. 0 1] .38 2.3] .38 2.1 |
B ettt ettt et et +

No todos los profesores tienen el mismo criterio a la hora de ensefar las distintas tematicas. El modelo

de Rasch hace una valoraciéon conjunta de todos los datos obteniendo una medida para cada profesor y

para cada tematica. Los desajustes muestran la discrepancia que existe entre los datos reales y los que se

esperan que le correspondan segtn el computo global. Esta discrepancia viene cuantificada en término

de residual. Un residual negativo significa que dedica menos tiempo que el esperado, y residual positivo

es que dedica mas tiempo que el esperado. La siguiente tabla muestra las tematicas que desajustan.
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TABLA 3. DESAJUSTES EN LOS ITEMS

33 simplex 57.7 1.8 A 1.5
RESPONSE: 1: 11111 11111 31111 31111 11211
Z-RESIDUAL: 2 2 2
RESPONSE: 26: 11311 11331 11111 31112 11111
Z-RESIDUAL: 2 2 2 4
RESPONSE: 51: 3
Z-RESIDUAL: 2
21 Primitivas 54.0 1.8 B 1.6
RESPONSE: 1: 11111 11111 21122 35111 11111
Z-RESIDUAL: 5
RESPONSE: 26: 11211 22332 31111 22211 21122
Z-RESIDUAL: 2 2
RESPONSE : 51: 3
Z-RESIDUAL: 2
38 ec. diferenciales primer 53.7 1.8 C 1.7
RESPONSE: 1: 11111 11111 31311 31211 11132
Z-RESIDUAL: 2 3
RESPONSE: 26: 11313 11232 21211 13121 31311
Z-RESIDUAL: 2 2 2
RESPONSE : 51: 2
Z-RESIDUAL:
29 program. sin restricciédn 54.6 1.6 D 1.6
RESPONSE: 1: 11111 11111 21111 21131 13113
Z-RESIDUAL: 3 2 3
RESPONSE: 26: 11211 12221 13133 12321 21112
Z-RESIDUAL: 3 2 2 3
RESPONSE: 51: 2
Z-RESIDUAL:
16 Optimizaciédn 41.0 1.6 E 1.6
RESPONSE: 1: 13333 13333 23333 23133 33133
Z-RESIDUAL: -2 -2
RESPONSE: 26: 33223 33212 13333 13333 22333
Z-RESIDUAL: -3 -2 -2
RESPONSE: 51: 2
Z-RESIDUAL:

Se observa que el 15% de los profesores le dedican a “Simplex” mas tiempo (residuales positivos) del
esperado y el 9% dedican a “Optimizacién” menos tiempo que el esperado. Similar interpretacion puede
ser aplicada a todas las demas tematicas que desajustan.
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I1.4.2. Medidas de los profesores. Desajustes

TABLA 3. ESTADISTICAS DE PROFESORES, ORDENADAS POR SUS MEDIDAS

ittt T ittt e +
| ENTRY RAW | INFIT | OUTFIT |SCORE] |
INUMBER SCORE COUNT MEASURE ERROR|MNSQ 2ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| pro]
R it Fommm fomm e tm———= +-——
| 11 102 44 43.2 1.111.10 .5]1.15 .71 .50] pll]|
| 28 102 44 43.2 1.1] .97 -.111.03 .11 .52| p28|
| 46 99 44 42.3 1.111.00 .0]1.03 .11 .57 p46]|
| 35 97 44 41.7 1.112.27 4.512.61  5.3] .05| p35]
| 16 96 44 41.5 1.111.19 .911.20 .91 .47| plé|
| 33 94 44 40.9 1.111.19 .911.20 .91 .49] p33|
| 34 93 44 40.6 1.111.55 2.3]1.58 2.4] .43| p34]
| 51 92 44 40.3 1.111.17 .811.20 .91 .46]| p51]
| 39 90 44 39.8 1.1 .82 -.9] .82 -.9] .76| p39]
| 49 90 44 39.8 1.11 .67 -1.8] .67 ~-1.8] .79] p49]
| 50 89 44 39.5 1.1] .69 -1.7] .71 =-1.6] .74 p50]
| 14 88 44 39.2 1.1] .68 ~-1.8] .67 ~-1.9] .85| pld]
| 15 88 44 39.2 1.11 .73 =-1.5| .74 =-1.4] .77 pl5]|
| 17 88 44 39.2 1.112.06 4.112.05 4.1] .25| pl7|
| 31 88 44 39.2 1.1] .71 -1.6] .70 =-1.7| .84| p31]
| 32 88 44 39.2 1.1] .72 -1.6] .73 =-1.5| .75| p32]
| 40 87 44 38.9 1.1 .84 -.8| .85 -.8| .80| p40]
| 44 87 44 38.9 1.1] .65 -2.0] .64 =-2.1| .82 p4dd]
| 45 85 44 38.3 1.2] .62 -2.3| .64 -2.1| .80| p45|
| 48 85 44 38.3 1.211.17 .811.16 .8] .66 p48]|
| 22 83 44 37.7 1.2] .65 -2.1|] .66 -2.0| .85| p22]
| 26 83 44 37.7 1.2] .60 -2.4| .60 -2.4| .87| p26]
| 9 82 44 37.4 1.2] .61 -2.3| .61 -2.4| .88] p9 |
| 21 82 44 37.4 1.2] .46 -3.5| .47 -3.5| .89 p21]
| 27 81 44 37.1 1.2 .71 -1.71 .72 -1.7| .82| p27]
| 38 81 44 37.1 1.2] .79 -1.2] .80 =-1.1] .71 p38]
| 4 80 44 36.8 1.2] .48 -3.4| .49 -3.3| .90| p4 |
| 10 80 44 36.8 1.2] .68 -1.9] .69 -1.9] .84| pl0]
| 30 80 44 36.8 1.211.24 1.2]1.23 1.1] .68 p30]
| 47 80 44 36.8 1.2] .91  -.5] .94 -.3| .67| p47|
| 5 78 44 36.2 1.2] .57 -2.7| .56 -2.8| .91| p5 |
| 29 78 44 36.2 1.2] .90 -.5] .91 -.5|] .71 p29]
| 36 78 44 36.2 1.201.44 2.111.48 2.2| .41| p36]|
| 12 77 44 35.9 1.2] .95 -.3| .96 -.2| .73] pl2|
| 13 77 44 35.9 1.211.39 1.901.38 1.8| .63| pl3|
| 37 77 44 35.9 1.211.30 1.5]1.31 1.5| .42]| p37|
| 42 77 44 35.9 1.2]1.15 .811.19 .91 .51 p42]
| 43 77 44 35.9 1.211.17 .811.18 .91 .68| p43|
| 25 76 44 35.6 1.211.20 1.001.21 1.0| .68| p25]
| 41 76 44 35.6 1.211.20  1.001.34 1.6| .55| p4l]
| 20 74 44 35.0 1.2]1.12 .611.14 .71 .58 p20]
| 19 73 44 34.6 1.2011.22  1.111.27 1.3] .47 pl9]
| 24 72 44 34.3 1.2]1.01 .111.05 .31 .61| p24|
| 23 71 44 34.0 1.2] .89 -.6] .93 -.4| .64] p23]
| 18 70 44 33.6 1.311.26 1.2]1.32 1.4] .52| pl8]
| 8 69 44 33.3 1.311.23  1.1]1.16 .71 .69 p8 |
| 6 65 44 31.8 1.3 .97 -.1] .93 -.3| .68| p6 |
| 7 64 44 31.4 1.4] .87 -.6] .85 -.7| .66] p7 |
| 3 63 44 30.9 1.4] .91 -.4] .90 -.4] .72 p3 |
| 2 62 44 30.5 1.4] .85 -.7] .75 -1.0| .70] p2 |
| 1 59 44 29.1 1.5 .85 -.6] .73 -1.0| .76| pl |
| —— fommmmm B ittt fo——— |
| MEAN 81 44 37.1 1.2] .99 311.00 -.2| | |
| S.D 10 0 3.2 .11 .35 1.7] .39 1.8] | |
o +
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La tabla 3 muestra la medida de la dedicacién del tiempo docente de todos los descriptores que
conforman la tematica del syllabus de Matematicas para LADE. El profesor p11 con una dedicacién de
102 es el que tiene mas medida, seguido del profesor p28, p46,...etc. El profesor p1, con una dedicacion
de 59 horas, es el que tiene menor medida.

Es relevante la disparidad de criterio de criterio de los profesores en la dedicacion del tiempo docente
a la hora de ensefiar matematicas para LADE. El profesor p11 dedica casi el doble de tiempo que el
profesor pl.

La tabla 4 muestra los desajustes de los profesores, que reflejan los comportamientos anémalos
individualizados, tanto en cuanto no siguen la pauta comun. El profesor p35 dedica 3 horas a “Funciones
de varias variables, limites” con un residual positivo de 2, lo cual significa que le dedica mas tiempo que
el esperado; le dedica 1 hora para ensefar “series de términos positivos”, contabiliza un residual negativo

de -2, lo cual significa que le dedica menos tiempo que el esperado, y asi sucesivamente.

TABLA 4. DESAJUSTES DE LOS PROFESORES

35 p35 41.7 2.3 A 2.6
RESPONGSE : 1: 2 3322 32332 22233 21225 22132
7Z-RESIDUAL: 2 -2 5 -6 2
RESPONGSE : 26: 32213 31122 12222 3222
7Z-RESIDUAL: -2 -2
17 pl7 39.2 2.1 B 2.1
RESPONGSE : 1: 2 3322 22232 22122 32112 52213
7Z-RESIDUAL: 2 5-4
RESPONGSE : 26: 21213 31112 12122 3222
7Z-RESIDUAL: 2
34 p34 40.6 1.5 C 1.6
RESPONGSE : 1: 33323 22321 23112 13212 34123
7Z-RESIDUAL: 2 -3 2
RESPONGSE : 26: 21322 32312 21322 3121
7-RESIDUAL: 2

I1.4.3. Curvas caracteristicas

La tabla 5 describe el comportamiento de las curvas caracteristicas para cada una de las categorias
contempladas. La disposicion de cada una de las curvas nos permite establecer una relacion entre las
distintas categorias pertenecientes a las curvas para una determinada medida (Alvarez & Pulgarin,1998).
Asi, por ejemplo, para una medida de 50, el descriptor de “La integral de Riemann” le corresponde 5,5

horas, a las “Matrices y determinantes” 4,5 horas, a “Espacios vectoriales” también 4,5 horas, etc.
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TABLA 5. CURVAS CARACTERISTICAS DE LAS CATEGORIAS

EXPECTED SCORE: MEAN (“:” INDICATES HALF-SCORE POINT)
35 38 41 44 47 50 53 56 59 62 65
| ————- e e e e e e e e - |  NUM Item
1 1 2 3 5 18 Series cualesquiera
1 1 2 3 5 33 simplex
11 2 3 5 24 Integrales impropias
11 2 3 :5 42 Sistemas en diferencias
1 2 3 5 9 Funciones varias variables,limites
1 2 3 5 29 program. sin restricciones
1 2 3 5 5 Diagonalizaciédn
1 2 3 5 10 Continuidad
1 2 3 5 21 Primitivas
1 2 3 5 30 program.restr.igual.Mult Lagr.
1 2 3 45 20 series potencias Taylor
1 2 3 45 38 ec. diferenciales primer orden
1: 2 3 45 13 Derivadas sucesivas, Taylor
1: 2 3 4 5 34 dualidad progr lineal
1: 2 3 45 37 modelos dindmicos
1: 2 3 4 5 7 formas cuadréaticas
1: 2 3 4 5 35 progr entera
1: 2 3 4 5 28 convexidad conjuntos y funciones
1 2 3 4 5 15 Funciones homogéneas
1 2 3 4 5 19 sucesiones series funciones
1 2 3 4 5 44 intr opt. dindmica y control optimo
1 2 3 4 5 23 Integral Riemann-Stieltjes
1 2 3 4 5 11 Derivadas
1 2 3 4 5 39 Ec orden n
1 2 3 4 5 14 T. func inversa e implicita
1 2 3 4 5 27 planteamien general prog. matem.
1 2 3 4 5 6 Esp. euclideo,prod.escalar,normas
1 2 3 4 5 8 Topologia
1 2 3 4 5 12 Diferenciabilidad
1 2 3 4 5 25 integrales eulerianas
1 2 3 4 5 26 integrales m.ltiples
1 2 3 4 5 4 Sistemas Ecuaciones
1 2 3 4 5 17 Series términos positivos
1 2 3 4 5 43 Estabilidad sist, dinamicos
1 2 3 4 5 32 introd program lineal
1 2 3 4 5 36 introd teoria juegos
1 2 3 4 5 41 Ec en diferencias
1 3 : 4 5 5 40 sitemas diferen lineales
1 3 4 5 5 3 Aplicaciones lineales
1 3 4 5 5 16 Optimizacidén
1 3 4 5 5 31 prog.rest.desi MultiKuhn-Tucker
1 3 4 5 5 2 Espacios vectoriales
1 3 4 5 5 1 Matrices Deter.
1 5 5 22 1Integral Riemann
| ————- et e to———- - - - - | NUM Item
35 38 41 44 47 50 53 56 59 62 65
1
128 64 2712212 12 profesors
M S T

I1.5. CONCLUSIONES

La metodologia disefiada y la aplicacién del modelo de Rasch recoge y sintetiza la experiencia de todos
los profesores en un nimero, la medida. Esta medida expresa el tiempo que cada uno de los profesores
dedica a las distintas materias que conforman el programa de Matematicas para LADE.

El nimero de horas totales y su distribucion para cada descriptor, nos determina la viabilidad docente
del programa. El interés novedoso del presente trabajo radica en su aplicacion, dado que nos permite
determinar, de forma objetiva, el nimero idéneo de créditos ECTS de la asignatura de Matematicas
para LADE basado en la cuantificacion de la experiencia docente. Esta metodologia es extrapolable a
cualquier tipo de asignatura.
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IT1.1. INTRODUCCION

A pesar de la creciente importancia del medio ambiente como variable competitiva en el ambito
empresarial, ain no se dispone de modelos de investigacién suficientemente contrastados, lo que
conlleva la necesidad de desarrollar indicadores que permitan superar las limitaciones en la medicién de
los conceptos fundamentales y desarrollar, asi, investigaciones empiricas mas rigurosas.

En este sentido, siguiendo a Judge y Douglas (1998), el nivel de coordinacién del conjunto de
actividades de proteccion ambiental y el nivel de recursos destinados a la misma constituirfan elementos
explicativos de primer orden respecto al nivel de integracion de la proteccion medioambiental en el
ambito de la empresa.

En este contexto, el presente trabajo se plantea en aras de cubrir dos objetivos fundamentales:

- Aplicar la utilidad de los Modelos de Probabilidad Rasch permitiendo transformar los indicadores
subjetivos del comportamiento medioambiental de las organizaciones (declaraciones de los directi-
vos) en escalas métricas que mejoren los resultados que se obtengan con la aplicacion de herramien-
tas de analisis multivariante como es el caso del Analisis Cluster.

- Partiendo de las citadas medidas mejoradas, en concreto de una integracion del nivel de coordina-
cion de las actividades de proteccion ambiental y del nivel de recursos destinados a la misma, estudiar
la conformacioén estratégica actual de la industria hotelera de la Provincia de S/C Tfe, distinguiendo
en funcién del tipo, categoria y tamafno de los establecimientos.

Para ello, se comienza reflexionando en torno a la importancia de la cobertura funcional y la
asignacion de recursos en la gestion ambiental de la empresa. A continuacion se describe el estudio
empirico realizado y se analizan los resultados obtenidos, describiendo las principales caracteristicas de
los conglomerados o grupos estratégicos existentes. Finalmente, el trabajo finaliza con las principales
conclusiones obtenidas del mismo.

ITI.2. RECURSOS Y CAPACIDADES ORGANIZATIVAS COMO ANTECEDENTES DE LA GESTION
MEDIOAMBIENTAL

Diversas investigaciones han tratado de determinar la implicacion de las cuestiones medioambientales
en la organizacion formal de la empresa (North, 1992; Welford y Gouldson, 1993; Aragén-Correa et
al, 1998; Sharma, 2000). Asi, por ejemplo, Sharma (2000) identifica aspectos directivos y organizativos
que conceptualiza y posteriormente demuestra que pueden influir en la consideracion de los factores
medioambientales como oportunidades en lugar de amenazas para la empresa, invitandola a asumir
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planteamientos mas proactivos. Entre ellos se incluyen:
a) Interpretacion de los temas medioambientales como oportunidades por parte de los directivos.
b) Consideracién del problema medioambiental como central en relaciéon con la identidad de la
empresa.
¢) Disponibilidad de activos criticos.
d) Integracion de los criterios medioambientales en los sistemas de control.

En este contexto, de acuerdo con Judge y Douglas (1998), cobertura funcional y asignacion de recursos
son los antecedentes fundamentales del nivel de integracion de la proteccion medioambiental en el
proceso de planificacion estratégica de la empresa.

Por cobertura funcional se entiende la coordinacion de actividades que el departamento o responsable
medioambiental mantiene con cada una de las areas funcionales de la organizacion (Judge y Douglas,
1998). En el contexto del sector hotelero es aconsejable referirse a la figura del “responsable”
medioambiental, dado que la mayoria de establecimientos no posee un departamento formalmente
establecido para el desarrollo de las funciones relativas a la gestion medioambiental. La importancia
de la cobertura funcional radica en que cuanto mas integradas estén las cuestiones medioambientales
en las diferentes areas funcionales de la empresa, mayor sera la integracién de estas en el proceso de
planificacion estratégica de la empresa, hasta el punto de que Hunt y Auster (1990) consideren como
parte integrante de la planificacion de gestion ambiental de la empresa la integracion e interaccion de
dicha gestién con el resto de departamentos.

Para evaluar la cobertura funcional es necesario seleccionar aquellos elementos clave de la cadena de
valor de la empresa que puedan estar mas involucrados en las actividades de la organizacion con respecto
al medio ambiente (Judge y Douglas, 1998). Asi, partiendo de las entrevistas en profundidad llevadas
a cabo entre directivos hoteleros de la provincia de Santa Cruz de Tenerife previamente al desarrollo
del cuestionario y siguiendo a IHEI (1993), Burgos (2000) y Felipe (2002), se han seleccionado aquellas
areas funcionales que, siendo prioritarias para la actividad hotelera, inciden directa o indirectamente en la
relacién del establecimiento con su medio ambiente y que son: direccion; administracion-contabilidad-
finanzas' ; recursos humanos; marketing — relaciones publicas — ventas; operaciones (que incluye
recepcion, consetjetfa, reservas, compras y/o economato, alimentos y bebidas —cocina, restaurante,
bares, banquetes—, pisos, servicio técnico y seguridad, lenceria, animacién y otros posibles de tipo
operativo).

Por otra parte, de acuerdo con la perspectiva de recursos y capacidades aplicada al entorno natural
impulsada por Hart (1995)? asi como de la literatura sobre planificacién estratégica, Judge y Douglas
(1998) sostienen que el nivel de recursos provistos es un determinante clave de la habilidad de las
empresas para desarrollar una capacidad susceptible de generar ventaja competitiva al incluir la
variable medioambiental dentro del proceso de planificacion estratégica. Por tanto, el nivel de recursos
provistos para las cuestiones medioambientales es un antecedente esencial del proceso de planificacién
estratégica. Mas concretamente, cuando los recursos estan dirigidos especificamente a las cuestiones
medioambientales, las posibilidades de la empresa para integrar exitosamente tales aspectos en su
sistema de planificacion aumentan, mientras que una minima inversién en recursos limitarfa su nivel
de integracion dentro del proceso de planificacion y, por lo tanto, su capacidad para generar ventajas
competitivas. En otras palabras, se podra esperar un rendimiento apropiado de la inversioén de recursos en
las cuestiones medioambientales a través de su integracion en el proceso de planificacion estratégica.

En el contexto particular del sector hotelero, tanto la literatura como las entrevistas en profundidad
con expertos del sector, recomiendan especificar los siguientes aspectos determinantes de la asignacion
de recursos para gestion medioambiental:

1 En las areas funcionales administrativa y comercial se incluyen vatios términos para definirlas debido a la amplia variabilidad observada en la denomina-
ci6n de dichos departamentos en los establecimientos hoteleros canarios.
2 Conocida como “Natural-Resource Based View”.
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a) Incorporar criterios no sélo de cantidad, sino también de calidad de los recursos asi como un
apropiado empleo de los mismos para lograr que los beneficios derivados de las acciones medioam-
bientales de la empresa puedan superar los elevados costes que generan (Walley y Whitehead, 1994;
Porter y Van der Linde, 1995).

b) Valorar en qué medida dicha asignacion responde a una planificacion racional de las necesidades.
En este sentido, Porter y Van der Linde (1995) y Nehrt (1996) destacan la importancia de una es-
tudiada y coordinada seleccién de los recursos e inversiones necesatios para afrontar los objetivos
medioambientales de la empresa.

c) Por otra parte, la literatura incide frecuentemente en lo que se refiere a la inversion en gestion
ambiental (Azzone y Manzini, 1994; Porter y Van der Linde, 1995; Nehrt, 1996; Tyteca, 1996; Gon-
zalez y Ledn, 2001), entendida como la inmovilizacién de recursos econémicos a largo plazo que la
empresa realiza con el objetivo de obtener rendimientos superiores de la actividad medioambiental.
d) Por dltimo, considerar dentro de los recursos invertidos en proteccion medioambiental no sélo
los puramente econémicos, sino también los recursos técnicos y humanos que, en el caso del sector
analizado, representan gran parte del coste econémico derivado de las actividades medioambientales
de los establecimientos de alojamiento turistico.

IT1.3. ESTUDIO EMPIRICO

I11.3.1. Metodologia

Dado que no existe informacion consistente y comparable sobre el constructo analizado procedente
de fuentes secundarias publicadas y teniendo en cuenta que su caracter abstracto dificulta la medicion,
se ha optado por extraer la informacion a partir de fuentes primarias, mediante un cuestionario disefiado
conforme a las particularidades del objeto y del ambito de la presente investigacion (Sarabia,1999). Las
caracteristicas metodolégicas mas importantes del estudio se resumen en la tabla 1.

De este cuestionario se ha extraido una relacion de items que configuran el constructo Recursos y
Capacidades Ambientales (RCA), a partir de los cuales, aplicando la metodologia de Rasch (1980), se ha
delimitado una medida objetiva del mismo. Los items seleccionados para ello han sido los siguientes:

- Valoracién del grado en que el departamento medioambiental (o el responsable medioambiental,
caso de que el establecimiento no disponga de tal departamento) coordina sus actividades con cada
una de las siguientes areas o departamentos:
1.1. Direccién
1.2. Administracién / Contabilidad / Finanzas
1.3. Recursos Humanos
1.4. Marketing / Relaciones Publicas / Ventas
1.5. Operaciones (Recepcion, Conserjetia, Reservas, Compras y/o Economato, Alimentos y Be-
bidas -cocina, restaurantes, bares, banquetes- Pisos, Servicio Técnico y Seguridad, Lencerfa, Ani-
macion, etc.).
- Valoracion los siguientes aspectos del establecimiento:
2.1 Grado en que se planifican previamente las necesidades de recursos para la gestion medioam-
biental.
2.2 Volumen de recursos asignados actualmente a la gestion medioambiental.
2.3 Nivel de adecuacion de los recursos asignados a la gestion medioambiental.
2.4 Nivel de importancia que tienen las inversiones para gestion medioambiental (sistemas para el
empleo de energfas renovables, sistemas de refrigeracion y calefaccién no contaminantes, calderas
no contaminantes, mecanismos de ahorro de energfa y recursos, etc.).
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TABLA 1. FICHA TECNICA DEL ESTUDIO
. Establecimientos hoteleros de categoria media-alta (Hoteles de 3-5 estrellas y Apartamentos Turisticos de
Universo

3-5 llaves).

Ambito Geografico

Provincia de Santa Cruz de Tenerife

Poblacion

274

Método de recogida de informacion

Encuesta al responsable medioambiental del establecimiento a través de un cuestionario estructurado y
autoadministrado.

Forma de contacto

E-mail; Teléfono; internet; fax.

Tipo de variables empleadas en las escalas

Escala tipo Likert de 1-7.

Unidad muestral Establecimiento
Tamaiio de la Muestra 187

Tasa de respuesta 68%

Error muestral 4.05%

Nivel de confianza

95% Z=1.96 p=q=0.5

Procedimiento Muestral

Estudio censal a todos los miembros de la poblacion

Trabajo de Campo

Pretest (marzo 2005); Encuesta (del 1 de abril al 20 de junio de 2005).

Tratamiento de la informacion

Informatico, a través del paquete estadistico SPSS para Windows (version 13.0) y Winsteps 363.2 (Linacre,
2007).

II1.3.2 Resumen de medidas

De acuerdo con Oreja (2005), una vez aplicado el modelo de Rasch (1980) a los datos recopilados
mediante el modelo de computacion Winsteps (Linacre, 2007), se ha obtenido la medicién conjunta
(véase tabla 2 y figura 1). De su analisis se deriva la existencia de items claramente diferenciados en
cuanto al grado de frecuencia con el que se presentan en los establecimientos analizados. En este
sentido, la jerarquizacion de los items nos indica que los recursos de tipo generalista, como “Direccion”
y “Operaciones”, son los que mas se estan empleando, mientras que los recursos mas especificamente
relacionados con proteccion medioambiental son utilizados en mucha menor medida.

TABLA 2. CALIBRACION DE [TEMS

| ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT | PTMEA | EXACT MATCH| |
|NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS% EXP%| Item |
I ettt oo Fommmm - fom—mm fommmm fomm - |
| 7 554 154 .67 .08 .85 -1.4| .82 ~-1.6| .75| 47.4 37.2| RECPA2.2 |
| 8 584 153 .46 .08 .85 -1.4] .83 ~-1.5| .76| 49.0 36.8| RECPA2.3
| 6 604 154 .36 .08 .80 -1.9] .83 ~-1.5| .77| 46.8 36.4| RECPA2.1 |
| 2 643 154 13 .081]1.20 1.711.16 1.3] .74] 42.9 36.5| COBFUN1.2|
| 3 673 154 -.05 .08]1.21 1.8]1.15 1.3] .76] 43.5 36.7| COBFUNL1.3|
| 4 665 152 -.06 .081]1.02 .31.99 .0 .77|] 48.0 36.5| COBFUN1.4|
| 9 687 153 -.16 .08]1.16 1.4]11.11 1.0] .74| 32.0 36.6| RECPA2.4 |
| 5 744 153 -.49 .08 .72 -2.7| .77 -2.0] .81] 51.0 36.9| COBFUN1.5]|
| 1 805 154 -.87 .08]1.18 1.511.03 .31 .77] 33.1 40.1| COBFUN1.1|
I ettt fomm - Fommmm - fom—mm fommmm fomm - |
| MEAN 662.1 153.4 .00 08]1.00 -.11 .97 -.3] | 43.7 37.1] |
| S.D. 74.1 .7 45 00| .19 1.7] .15 3] | 6.4 L1 |
o +
Codificacién items:

RECPA 2.1: Grado de planificacién previa de las necesidades de recursos para gestién medioambiental

RECPA 2.2: Volumen de recursos actualmente asignados a gestidén ambiental

RECPA 2.3: Nivel de adecuacién de los recursos asignados

RECPA 2.4: Nivel de importancia de las inversiones en gestidén mediocambiental

COBFUN 1.1: Grado en que el departamento / responsable medioambiental (en su caso) se coordina con Direccidn

COBFUN 1.2: Grado en que el departamento / responsable medioambiental (en su caso) se coordina con Administracidén/
Contabilidad/ Finanzas

COBFUN 1.3: Grado en que el departamento / responsable medioambiental (en su caso) se coordina con Recursos
Humanos

COBFUN 1.4: Grado en que el departamento / responsable medioambiental (en su caso) se coordina con Marketing/
Relaciones Publicas/ Ventas

COBFUN 1.5: Grado en que el departamento / responsable medioambiental (en su caso) se coordina con

Operaciones
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IT1.3.3 Fiabilidad y validez de las medidas

El modelo probabilistico de Rasch nos permite determinar la fiabilidad y validez de las medidas
obtenidas (tabla 3). En lo que respecta a la fiabilidad, el indice nos muestra valores muy cercanos al valor
6ptimo ya que asciende a 0,90 para el caso de las medidas de los sujetos y 0,97 en lo que respecta a la
fiabilidad de las calibraciones de los {tems.
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Enlo que respecta a la validez global de las medidas, ésta puede ser evaluada a partir de los indices Infit
y Outfit, ajustandose los valores obtenidos a los exigidos, tanto en el caso de las medias 0o MNSQ como
en el de ZSTD o varianzas normalizadas. Lo mismo cabe decir respecto a la validez desde la perspectiva
de las empresas analizadas.

TABLA 3. ANALISIS DE COBFUN Y RECPA: FIABILIDAD Y VALIDEZ

INPUT: 157 Empresas 9 Items MEASURED: 157 Empresas 9 Items 7 CATS 3.63.2

SUMMARY OF 154 MEASURED (NON-EXTREME) Empresas

R et e +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD  MNSQ ZSTD |
| == o \
| MEAN 38.7 9.0 .36 .34 98 -.3 .97 -.3 |
| S.D. 11.6 .2 1.24 08 87 1.6 .86 1.6 |
| MAX. 60.0 9.0 2.96 1.04 4.76 4.8 4.97 4.9 |
| MIN. 10.0 7.0 -4.68 .29 14 -3.0 13 -2.8 |
| == oo \
| REAL RMSE .39 ADJ.SD 1.17 SEPARATION 3.00 Empres RELIABILITY .90 |
[MODEL RMSE .35 ADJ.SD 1.19 SEPARATION 3.42 Empres RELIABILITY .92 |
| S.E. OF Empresa MEAN = .10 |
e e +

MAXIMUM EXTREME SCORE: 1 Empresas

MINIMUM EXTREME SCORE: 2 Empresas

VALID RESPONSES: 99.6%

IT1.3.4. Analisis de dimensionalidad

Nuestra hipotesis de partida es que el constructo Recursos y Capacidades Ambientales (RCA), que
aglutina recursos organizativos (esto es, capacidades organizativas como direccion, planificacion, etc.) y
recursos tangibles (recursos econémicos asignados a proteccion ambiental, volumen de inversion, etc.),
es unidimensional.

En este contexto, el PCAR nos indica que con una unica dimension queda explicado el 79.9% de
la varianza. Asi, de acuerdo con los resultados de la fiabilidad y validez, aceptamos la hipétesis de la
unidimensionalidad del constructo.

ITI.3.5. Analisis de conglomerados

Una vez depurados los datos, delimitada la unidimensionalidad del constructo Recursos y Capacidades
Ambientales (RCA) y obtenidas las medidas del mismo para los individuos de la muestra, el siguiente
paso consistié en la realizacién de una clasificacion de los establecimientos hoteleros a través de un
analisis Cluster no jerarquico de k-medias para distinguir los diferentes grupos de establecimientos de
alojamiento turistico de acuerdo a su situacion en cuanto a los “Recursos y Capacidades™ relativos a la
proteccion medioambiental.

Siguiendo a Luque (2000), ha de tenerse en cuenta que este método presenta su principal problema
en la delimitacion del numero de grupos, siendo por ello aconsejable utilizar algin método descriptivo
previo para identificar el nimero de agrupaciones. Del analisis de la medicién conjunta del analisis
Rasch se deduce la existencia de una distribucién de la muestra en al menos cinco conglomerados, por
lo que se estableci6 dicha cifra como numero de grupos a delimitar en el método no jerarquico.

ITI.4. RESULTADOS
ITI.4.1. Descripcion de los conglomerados obtenidos

Enlatabla 4 puede observarse que los resultados del analisis de la varianza a través del contraste ANOVA
indican que existen diferencias significativas en funcion de la pertenencia de cada establecimiento a alguno
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de los grupos definidos por el analisis. Asi, con un nivel de confianza del 99%, se rechaza la hipotesis
nula de igualdad de medias en los distintos grupos. Logicamente, es necesario tener en cuenta que, en
este caso, la prueba F solo se debe utilizar con una finalidad descriptiva puesto que los conglomerados
han sido elegidos para maximizar las diferencias entre los casos en diferentes conglomerados.

TABLA 4. RESULTADOS DEL CONTRASTE ANOVA

Conglomerado Error
F Sig.
Media cuadratica ol Media cuadratica ol
Medida del constructo unificado
RRyCC obtenida en Rasch para cada 73,912 4 283 152 261,242 ,000
establecimiento

En la tabla 5 pueden observarse las principales caracteristicas de los cinco conglomerados obtenidos.

Las variables descriptivas utilizadas para la caracterizacion de los segmentos han sido las siguientes:

- Tipo establecimiento: Variable categorica que distingue entre hotel, hotel-apartamentos, aparta-
mentos y bungalows.

- Categoria del establecimiento, distinguiendo entre tres, cuatro, cinco y cinco estrellas (*) gran lujo,
para los hoteles, y tres, cuatro y cinco llaves (LL) para los hotel-apartamentos, apartamentos y bun-
galows.

- Tamafio del establecimiento. En este sentido es necesario destacar que para efectuar la medicion
del tamafio del establecimiento los estudios aplicados al sector hotelero recomiendan emplear indi-
cadores operativos como el numero de habitaciones o el numero de plazas (nimero de camas). En
nuestro caso se emplea éste ultimo, al cual se le aplica la funcion logaritmica a fin de contrarrestar el
hecho de que los efectos beneficiosos de la planificacion estratégica se aprecian mas en las organiza-
ciones de mayor tamafo (LN del nimero de camas).

.

STICAS DE LOS CONGLOMERADOS OBTENIDOS

TABLA 5. PRINCIPALES CARACTER

ESTABLEC 5

ESTABLEC 1

ESTABLEC 2

ESTABLEC 3

ESTABLEC 4

N° Establecimientos

61

1

30

62

3

Media Recursos y Capacidades

0,11

519

1,31

1,50

5,52

Media “LN camas”

591

4,75

574

6,02

5,77

Hotel

57%

100%

37%

69%

0%

Hotel-apartamentos

18%

0%

17%

13%

0%

Apartamentos

25%

0%

43%

18%

100%

Bungalows

0%

0%

3%

0%

0%

3%/ 3LL

57%

0%

73%

35%

100%

4%/ 41L

34%

100%

27%

58%

0%

5% / 5LL

5%

0%

0%

5%

0%

5* Lujo

3%

0%

0%

2%

0%

Del analisis de la informacion recogida en la tabla 5, podemos caracterizar los diferentes grupos en

los siguientes términos:

FYDE-CajaCanarias - Coleccion E-BOOKS N° 2 - ISBN 84-690-2439-2

a) En primer lugar, existen dos grupos (conglomerados 2 y 5) que presentan caracteristicas “extre-
mas” y de caracter “marginal” en cuanto al nimero de establecimientos incluidos: un solo hotel de
alta categoria y con un altisimo nivel de RCA vy tres apartamentos de baja categoria con un valor
extremadamente bajo del constructo. Esto hace pensar que puede tratarse de elementos concretos
en los que se manifiestan de manera mas intensa las caracteristicas de los otros dos grupos.

b) Establecimientos con baja dotacién de RCA (conglomerado 3). Se trata de establecimientos ho-
teleros con un escaso tamafio relativo y que, en su inmensa mayorfa, son apartamentos u hoteles
apartamentos (60%) de categoria media (el 70% son de tres estrellas o llaves).

2008
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) Establecimientos con alta dotaciéon de RCA (conglomerado 4). Incluirfa a establecimientos de
gran tamafio y alta categorfa (el 65% pertenecen a una categoria igual o superior a cinco estrellas),
siendo hoteles en su absoluta mayoria (69%).

d) Establecimientos con una dotacién media de RCA (conglomerado 1). Se trata de un grupo tan
numeroso como el anterior, de un tamano ligeramente menor y que en su mayotia son hoteles, aun-
que con predominio de la categoria de tres estrellas o llaves (57%).

IT1.5. CONCLUSIONES

En el presente trabajo se ha llevado a cabo un analisis empirico de los items que componen el
constructo RCA a partir de las respuestas de directivos de empresas hoteleras de la provincia de §/C
de Tenerife mediante la utilizacion del modelo probabilistico de Rasch. Ello ha permitido transformar
los indicadores subjetivos del comportamiento medioambiental expresados por los directivos en escalas
métricas que mejoran sustancialmente la calidad de la medida del RCA.

A partir de ello se ha efectuado un analisis de la conformacion estratégica actual de la industria hotelera
de la Provincia de S/C Tenerife teniendo en cuenta el nivel de coordinacién de las diferentes tareas
relacionadas con la gestion medioambiental, asi como el nivel de recursos asignados a dicha labor,
distinguiendo en funcién del tipo, categoria y tamano de los establecimientos.

Los resultados obtenidos, en términos generales, nos permiten concluir que en la actualidad los
establecimientos hoteleros de la provincia estan empleando en la gestion medioambiental recursos de tipo
generalista (direccion y operaciones, por ejemplo) en mayor medida que recursos mas especificamente
relacionados con proteccion medioambiental. Asimismo, puede concluirse que, por el momento, la
gestion medioambiental esta siendo organizada por la direccion del establecimiento, siendo necesaria y
muy valorada por los encuestados la coordinacion con el resto de areas.

Por otra parte, los resultados indican que el tejido empresarial hotelero canario no es en absoluto
homogéneo en lo que respecta a la cobertura funcional y a la asignaciéon de recursos a la gestién
medioambiental, sino que existirfan grupos estratégicos claramente diferenciados. En este trabajo, en
concreto, se han delimitado grupos de establecimientos que responden a patrones de configuracion
claramente diferenciados en torno a las variables tamafio, tipo de establecimiento y categorfa.

Por una parte, se ha delimitado un grupo de establecimientos con un escaso nivel de recursos y
capacidades ambientales, caracterizados por ser de un tamafio mas bien pequefio, categoria media y
presentar un alto componente de apartamentos.

Junto a este grupo, se han delimitado otros dos grupos, cuantitativamente mucho mas importantes que
el anterior, que parecen asumir la gestibn medioambiental como un elemento configurador fundamental
en el planteamiento de su estrategia empresarial. El mayor tamano y categoria y la tipologfa de hoteles
(frente a apartamentos) constituyen elementos que aumentan los niveles de RCA.

De los resultados obtenidos parece poder concluirse que el tejido empresarial hotelero de nuestro
entorno parece estar en pleno proceso de internalizacion de las estrategias medioambientales, habiéndose
conseguido logros en ese sentido en los dltimos tiempos, siendo por tanto necesario establecer esfuerzos
de comunicacién y sensibilizacion de cara a profundizar en esta tendencia.

Obviamente, este trabajo no esta exento de limitaciones que constituyen retos que se pretenden
abordar en futuros trabajos de investigacion.
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IV.1. INTRODUCCION

Las potencialidades de las tecnologias de la informaciéon (TT) en las organizaciones incluyen desde
beneficios de caracter operativo hasta los beneficios de caracter estratégico (Baile, 1993). Pero, la
experiencia indica que las empresas no aprovechan eficientemente el potencial de las TT, limitandose a
incorporar tecnologias informaticas tradicionales, dejando a un lado la posibilidad de implantar sistemas
de informacién (SI) y recursos tecnoldgicos sofisticados en sus procesos y sistemas de gestion (Cragg
y King, 1993).

La Comunidad Auténoma de Canarias es una region ultraperiférica, cuyo entorno influye
considerablemente sobre las diferentes actividades empresariales y, especialmente, en la compra y
venta de bienes y servicios (Oreja, 1999). De este modo, las TT pueden representar para las empresas
comerciales una opcion optima para acceder a recursos de informacioén valiosos y a nuevos mercados
sin las barreras que representa insularidad.

Por este motivo, el interés de nuestro trabajo se centra en conocer la situacion de las empresas
comerciales canarias respecto al nivel de utilizacién de las T1 en sus estrategias de negocio internas
y externas. Para lograr este proposito, hemos realizado un analisis empirico del sector, evaluando la
utilizacion de las TT en las siguientes estrategias de negocio: gestion de clientes; gestion de proveedores;
diferenciacion, especializacién y desarrollo de nuevos productos y/o servicios; disminucién de sus
costes; y segmentacion de mercados.

Elarticulo se estructura en cinco apartados al margen de esta introduccion. El primer apartado describe
desde la perspectiva de la Economia de la Organizacion Industrial, el potencial de uso estratégico de las
TI. En el segundo se analiza la situacion de las TT en el sector comercial canario. El tercero resume la
metodologia del estudio empirico. El cuarto presenta el analisis de los resultados y, por tltimo, el quinto
plantea las conclusiones del trabajo.

IV.2. TTI Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL BAJO LA PERSPECTIVA DE LA ECONOMIA DE LA ORGANIZACION
INDUSTRIAL

Uno de los modelos que ha sido considerado en la literatura de SI como fundamental para ayudar a

los directivos a identificar el potencial de uso estratégico de las T1, es el propuesto por Porter (1980) y
desarrollado posteriormente por Porter y Millar (1985).
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Porter (1980), considera que la empresa se encuentra sujeta a una serie de influencias del entorno que
ejercen presion sobre ella, lo que le obliga a buscar su ventaja competitiva sobre la base de cinco fuerzas
competitivas primarias: productos o servicios sustitutivos a los que la empresa vende; competidores
actuales; clientes con los que se relaciona; proveedores con los que trabaja; y competidores que pueden
aparecer en su sectof.

El planteamiento del autor sugiere que una empresa podra obtener una ventaja competitiva si es capaz
de usar las TT para controlar la presiéon que ejercen las cinco fuerzas descritas. Planteando distintos
modos de uso de las T1 para reducir la presion ejercida por dichas fuerzas y defenderse, o bien para
conseguir que la influencia ejercida por éstas le sea favorable. Sobre esta base, son posibles tres estrategias
genéricas para las empresas: liderazgo en costes, diferenciacion y especializacion.

Por su parte, Parsons (1987) proporciona un punto de vista alternativo al modelo original de Porter,
y considera las aplicaciones competitivas de las TT a tres niveles: (a) Nivel Industrial, analizando los
cambios en la naturaleza de los productos o servicios de una industria; (b) Nivel de Empresa, a través
de las fuerzas competitivas de Porter intenta determinar donde existen oportunidades para que las TI
influyan directamente en la posicion competitiva de la empresa; (c) Nivel Estratégico, estudiando la
forma en la cual la empresa individual puede de concretar la ventaja competitiva en liderazgo de costes,
diferenciaciéon de producto o de especializacion.

De cualquier forma, no todos los usos de las TI encuentran el mismo éxito a la hora de producir
ventajas competitivas sostenibles a largo plazo en la empresa. Clemons (19806) estima que un primer
punto de distincion relevante para mantener una ventaja competitiva fundamentada en las T1, es: si éstas
son externas (utilizadas por clientes, proveedores u otras organizaciones) y tienen un elemento de valor
afiadido; o internas (utilizadas dentro de la organizacion para la reducciéon de costes o la mejora de la
calidad) y, por tanto, sin conexioén con clientes, proveedores y el mundo exterior (Sanchez, 2001).

Es decir, las empresas que utilizan TT de caracter externo, en las que la ventaja competitiva es
sostenible, disfrutan de los siguientes beneficios: reduccion de los costes de transaccion, mayor control
del consumidor, satisfaccion de los clientes, crecimiento de la cuota de mercado, margenes de beneficios
mas altos e incrementos en los costes de cambio de sus competidores.

Sin embargo, la utilizacién de las TI enfocadas internamente no son capaces de introducir costes de
cambio. Con todo, la ventaja competitiva sostenible se puede lograr si la estrategia en TT es consistente
con la estrategia general de la empresa. Y, esto sélo se consigue por medio de barreras defensivas que
ayuden al mantenimiento de la ventaja competitiva, como: las economias de escala, el redisefio de las
organizaciones, la actitud de los directivos para asumir riesgos, la formacién o experiencia en tecnologias
de la informacion, la capacidad de innovacion, la infraestructura existente susceptible de ser explotada y
patentes u otras formas de proteccion legal (Clemons, 1986).

Asi, este marco tedrico puede ayudarnos a evaluar, a nivel estratégico, la influencia de las TI en las
estrategias de negocio de las empresas comerciales, y es un instrumento atil para identificar qué estrategias
que utilizan las TT son capaces de generar ventajas competitivas.

IV.3. SECTOR COMERCIAL EN CANARIAS: SITUACION DE LAS T1

Los aspectos sefnalados en el apartado anterior nos llevan a analizar el sector comercial en Canarias,
pues su conocimiento se convierte en un factor clave para aumentar la competitividad de una empresa y
el uso inteligente de éste constituye un factor critico para la misma (Cornelld, 1994).

El dltimo Anuario Econémico de la Camara de Comercio, Industria y Navegacion de Santa Cruz de
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Tenerife (2007), muestra que el sector comercial representa el 28% de las empresas activas en Canarias,
con un volumen de afiliaciones del 21% y una participacioén al PIB de la region en torno al 11%.

En cuanto al nimero de establecimientos comerciales, las islas capitalinas acaparan el 82% de los
locales existentes en Canarias. Por tipos de actividad, el mayor nimero de empresas comerciales se
agrupan en torno a actividades dedicadas a la venta al menor de articulos nuevos en establecimientos
especializados (34,2%). Le siguen las empresas minoristas de productos alimenticios, bebidas y tabacos
(9,3%) y el comercio al por menor no realizado en establecimientos (9,1%). Si tenemos en cuenta el
tamano de las empresas, el 88% son microempresas con menos de cinco trabajadores. El otro 12% lo
conforman empresas de mas de cinco trabajadores que, en su mayoria, son sucursales o franquicias de
redes cuyas matrices se sitdan en el exterior (OBECAM, 2000).

Se trata, por tanto, de un sector disperso y numeroso, compuesto mayoritariamente por empresas
familiares. Situacion que unida a la lejania, la insularidad y el escaso grado de apertura exterior, origina
una estrechez en la distribucién y en la comercializacion.

En relacién a la incorporacion de la TT las cifras son reveladoras: un 58,32% de microempresas
disponen de ordenadores frente al 99,23% del resto de empresas del sector comercial; un 46,93% tienen
conexion a Internet frente 95,04%; un 44,44% disponen de correo electrénico frente a 93,28%; y un
16,49% de pagina Web frente a un 46,93% (INE, 2000).

Por otra parte, los establecimientos comerciales canarios han seguido un modelo de negocio enfocado a
proveer un producto /servicio homogéneo ampliamente demandado por la mayoria de los consumidores.
Sin embargo, este modelo de negocio se muestra actualmente poco valido para afrontar los cambios y
retos que plantea el mercado actual (Gonzalez, et al., 2006). A juzgar por lo observado en otras regiones,
para contar con un sector comercial moderno, las empresas deben fortalecer las TI con objeto de
ayudarles a fijar estrategias en TT que sirvan de base para mejorar la gestion de la actividad comercial que
desarrollan, impulsar el proceso de internacionalizacion que les demanda el propio mercado, competir
en el mercado y, en ultima instancia, obtener ventajas competitivas.

Por ello, tomando como referencia el marco tedrico descrito, analizaremos en que medida las empresas
del sector comercial canario utilizan las TT en sus estrategias de negocio internas y externas. De este
modo, conoceremos si los establecimientos comerciales fundamentan su ventaja competitiva en la
utilizacién de TT en sus estrategias de negocio externas o, por el contrario, en aplicaciones tecnolégicas
enfocadas a la gestion interna. Sobre esta base planteamos las siguientes hipotesis:

Hipétesis 1: Las pequefias y medianas empresas comerciales no utilizan las TT en las estrategias de
negocio externas.

Hipotesis 2: Las empresas comerciales que intensifiquen el uso de las TT a nivel estratégico pueden
desarrollar estrategias competitivas de caracter externo.

IV.4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El primer paso para abordar el trabajo empirico consistié en la determinacién de la poblacion
objetivo del estudio. A partir del censo de establecimientos comerciales del afio 2006 de la Consejeria
de Industria, Comercio y Nuevas Tecnologias del Gobierno de Canarias, recogimos los datos de 84
empresas comerciales que desarrollan diferente actividad. Estas empresas se sometieron a un cuestionario
estructurado, previamente testado, que fue realizado mediante entrevistas personales realizadas a gerentes,
responsables de informatica y empleados, durante varios meses del anio 2006. Tras la depuracion de la
muestra resultan validamente contestados un total de 72 cuestionarios (ver tabla 1).
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A fin de establecer el nivel de utilizaciéon que cada empresa realiza de las TI en las estrategias de
negocios internas y externas, todas las cuestiones se cuantifican mediante una escala Likert (1932) de
siete puntos, que pondera dicho nivel de uso y que varia desde 1 (nada) hasta el 7 (enormemente).

TABLA 1. FICHA TECNICA DEL ESTUDIO

Empresas del sector comercial con mas de 500 m2 de superficie de ventas y
Universo pertenecientes a los siguientes epigrafes del CNAE: 5010; 5030; 5211; 5212;
5227; 5233; 5241; 5242; 5243; 5244; 5245; 5246 y 5248.

Ambito geografico Comunidad Auténoma de Canarias

Muestra inicial 84 encuestas

Muestra valida 72 encuestas validas.

Disefio muestral Muestreo Estratificado con afijacién proporcional.
Fecha del estudio 2006

T i de I . . . .
. ratammfxfo € Paquete estadistico Winsteps (version 3.60) y SPSS (version 14.0)
informacion 7

Las estrategias internas han sido definidas mediante el siguiente conjunto de {temes: mejora de las
comunicaciones con los clientes, los proveedores, otras organizaciones; disminucion de costes; y mejora
del servicio al cliente. Para las estrategias externas se proponen los siguientes {temes: diferenciacion del
producto y/o setvicio; planificacién de nuevos productos y/o servicios; segmentaciéon de mercados; y
especializacion en productos y/o servicios.

Una vez completado el proceso de codificacion, tabulacion y verificacion de los datos, aplicamos el
Modelo de Rasch para itemes politomicos (Rasch, 1961; Andersen, 1977 y Andrich 1978a y 1978b)
utilizando el programa informatico WINSTEPS (Linacre, 2000), y un analisis cluster utilizando la versién
14.0 para Windows del programa SPSS.

Modelo de Rasch

El Modelo de Rasch (1960) es un modelo sencillo que al representar en una Gnica dimension a sujetos
e {temes, nos permite hallar la dificultad de los items y la probabilidad de que estos sean contestados con
éxito. La variable latente, uso de las T1 en las estrategias de negocio, es continua y representa el grado
que poseen las empresas de la muestra respecto de una determinada caracteristica o rasgo latente.

En una primera aplicacién del Modelo se perciben niveles no aceptables en algunos sujetos a partir
de la consideracion de los estadisticos MNSW y ZSTD, tanto del Infit como del Outfit. Ello nos lleva a
depurar 23 sujetos del instrumento de medida y proceder a una nueva ejecucion del programa.

El nuevo proceso nos permite presentar un cuestionario con un nivel de fiabilidad del (0.90) en los
sujetos y del (0.91) en los itemes (ver tabla 2). Por otro lado, el analisis de los estadisticos de validez
(INFIT y OUTFIT) confirma el ajuste logrado, pues los itemes y los sujetos que permanecen mantienen
estadisticos admisibles a nivel de medias (MNSQ) y de varianza estandar (ZSTD) (ver tabla 3 y 4).
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TABLA 2. ESTAD
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ESTRATEGIAS DE NEGOCIO
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Anailisis Cluster

Junto con la distribucién de los encuestados e {temes en el continuo de Rasch, realizamos un analisis
cluster para concretar los grupos de empresas y de estrategias de negocio. Asi, determinamos el nimero
de conglomerados a partir del valor de la fiabilidad que aparece en la tabla 2 (0,90) y (0.91), de las
empresas y de las estrategias de negocio respectivamente, discrimina la muestra en niveles de manera
que optamos por 3 conglomerados en ambas.

IV.5. RESULTADOS

La correspondencia de cada encuestado con el grupo al que pertenece y la situacién de cada uno
respecto al nivel de utilizacién de las TT podemos observarla en la figura 1.

FIGURA 1. MAPA CONJUNTO EMPRESAS Y TIC
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Debemos destacar como hecho significativo que el grupo E-1 aglutina el 59% de las empresas
encuestadas, mientras que el resto de los encuestados se sitian en el grupo E-2 (37%) y el E-3 (4%):

* En el grupo E-1, la utilizacién de las TT en las estrategias de negocio es escaso, sélo un 24% de las
empresas manifiestan aplicar TT a las estrategias internas para aumentar la eficiencia en los procesos
o para mejorar el servicio a sus clientes. El resto de las empresas del grupo no utilizan las TT a nivel
estratégico. Si consideramos el tamafio de las empresas, este grupo lo forman, principalmente, socie-
dades de pequefio y mediano tamafo (93%), sélo un 7% son grandes empresas.
* En el grupo E-2, se encuentran los comercios que utilizan las aplicaciones de TI en todas las

Modelos de Rasch en administracion de empresas: Nuevas perspectivas



Influencia de las tecnologias de la informacion en las estrategias... comerciales en Canarias 59

estrategias de negocio internas y en ciertas estrategias externas, lo que implica que en estas empre-
sas todavia no existe una fuerte especializacion que les permita adaptar con facilidad su oferta a la
demanda especifica y/o insatisfecha de su clientela. El 78% de los comercios de este grupo esta
formado por pequefios y medianos establecimientos (50% pequefio, 28% medianos), el 22% son
grandes comercios.

* Finalmente, en el grupo E-3 se encuentran las empresas con un elevado nivel de utilizacién de las
TT en las estrategias de negocio. Estas empresas poseen una elevada informacién externa, no sélo
sobre el mercado, sus clientes y productos y/o setvicios, sino también sobre aspectos sociales, eco-
némicos y tecnoldgicos. En este grupo e incluyen tanto grandes como pequefios comercios.

En consecuencia, después de examinar los datos podemos afirmar que las pymes del sector comercial
utilizan las TT en las estrategias de negocio externas, pues en cualquiera de los tres grupos de empresas
analizadas encontramos establecimientos de distintos tamafios. Luego, la Hip6tesis 1 que afirma que las
pequenas y medianas empresas comerciales no utilizan las TT en las estrategias de negocio externas, no
se cumple en este caso.

Sianalizamos la zona derecha del mapa (figura 1), la estrategia de negocio donde la utilizacion de las T1T
es mds intensa es: la mejora del servio al cliente. Por el contratio, la especializacion en nuevos productos/
servicios es la estrategia donde las empresas comerciales menos utilizan las T1. Si profundizamos mas
en los resultados:

* El grupo A-1, donde la intensidad de utilizacién de las TT es mayor, se encuentra la estrategia dedi-
cada a la atencion y cuidado al cliente. La mayoria de las empresas comerciales consideran que las T1
es una herramienta muy eficaz para apoyar la gestion del servicio y mejorar la relacion con clientes,
ya que puede distinguirla de su competencia.

* El grupo A-2, esta formado por estrategias donde las TT tienen una incidencia clara en los procesos
situados a nivel interno de la empresa y que contribuyen a la mejora de la eficiencia, muy especial-
mente aquellos del espacio interorganizativo y de relacion con sus interlocutores (clientes, provee-
dores, administraciones publicas u otras organizaciones).

* El grupo A-3 recoge las estrategias de negocio principalmente externas que utilizan las TI para
resaltar las caracteristicas de un producto, obtener un conocimiento profundo del mercado y sus
potencialidades, estudiar las necesidades de sus clientes y personalizar su servicio. Lo que conlleva
mayor fidelidad hacia el establecimiento, mayor control de los consumidores, incremento la cuota de
metcado y la posibilidad de diferenciar los productos y/o servicios.

Consecuentemente, después del analisis de los datos podemos inferir que a medida que se incrementa
el nivel de utilizaciéon de las TT en las estrategias de negocio, los establecimientos comerciales no sélo
son capaces de implementar estrategias de negocio fundamentadas en TT de caracter interno, sino que
pueden contemplar nuevos tipos de estrategias competitivas de caracter externo que les proporcionan
una ventaja competitiva sostenible. De este modo, la Hipétesis 2 que afirma que la empresa comercial
que intensifique el uso de las TT a nivel estratégico puede desarrollar estrategias competitivas de caracter
externo, se ratifica en este caso.

IV.6. CONCLUSIONES

La utilizacion de las TT a nivel estratégico en las empresas comerciales canarias es desigual. E1 60% de
los establecimientos comerciales o bien no emplean las TT en la formulacion de sus estrategias negocio,
o las emplean en las estrategias internas, que no son capaces de introducir costes de cambio. El 14%
utilizan, en mayor o menor medida, las TT en las estrategias de negocio, tanto internas como externas,
pero sin aprovechar todos sus potencialidades. Unicamente el 26% de los comercios usan las TT como
un elemento de valor afiadido para obtener una ventaja competitiva.
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Por otra parte, las empresas que mas utilizan las TT a nivel estratégico son las que pueden abordar
estrategias de negocio de caracter externo que posibilitan obtener una ventaja competitiva sostenible
fundamentadas en las T1. Encontrando pequefios y medianos establecimientos comerciales que utilizan
todo el potencial las TT para afrontar los cambios y retos que plantea el mercado actual.

Esto no significa que las empresas comerciales abandonen las estrategias competitivas clasicas de
liderazgo en costes y diferenciacién de producto y/o servicio, sino que utilizan T1 en estrategias de
negocio externas que potencien la innovaciéon: organizativa, de gestion, tecnoldgica y social. Estas
ventajas competitivas fundamentadas en las TI de caracter externo ayudaran a los establecimientos
comerciales a desmarcarse de su competencia y obtener una ventaja competitiva. Ademas de empujar al
resto del sector hacia un mayor uso de las TT.

El presente analisis se encuentra limitado por el ambito geografico y sectorial utilizado, lo que nos motiva
hacia a futuros trabajos donde se trate de contrastar las hipétesis y los resultados de este estudio.
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V.1. INTRODUCCION

En el entorno cada vez mas competitivo en que se desarrolla la actividad empresarial, los empleados
son muy importantes para la empresa, ya sea para alcanzar ventajas competitivas o simplemente para su
supervivencia. Por ello, hay que preocuparse por la manera en que son gestionados. Desde el campo de la
gestion de recursos humanos (RRHH) se defienden diversas razones por las que se califica a las personas
que componen la organizacion como su principal recurso. Asi, los empleados son los encargados de
disenar y producir los bienes y servicios, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar
los recursos financieros y de establecer los objetivos y las estrategias de la organizacion, actividades
sin las cuales una empresa serfa impensable (Milkovich y Boudreau, 1994). Mas concretamente, los
empleados son quienes crean y ponen en practica las estrategias e innovaciones de sus organizaciones
(Werther y Davis, 2000). De la misma manera, desde un enfoque de grupos de interés, Fernandez (1994)
sostiene que aunque la empresa no es exclusivamente de ninguna de las partes que la conforman, ya
que no existirfa sin accionistas ni sin directivos, no cabe duda de que si algo resulta esencial para la
supervivencia de la misma es la existencia del trabajador -ademas del cliente.

Sobre la base de estas consideraciones, en este trabajo se explora la realidad de la empresa canaria en
materia de gestion de RRHH. Para ello y tras justificar la importancia estratégica de los RRHH en el
entorno competitivo actual, se analiza cudl es el concepto de sistema de gestion de RRHH que estd en
la mente de los directivos canarios y si éste responde a las consideraciones de los sistemas de gestion de
RRHH de alto compromiso.

V.2. LA IMPORTANCIA ESTRATEGICA DE LOS RRHH Y SU GESTION

Desde la perspectiva de la direccion estratégica el debate sobre el valor estratégico de los RRHH y
el analisis de sus repercusiones en la competitividad empresarial ha despertado un gran interés. Tal
y como sefala Pfeffer (1994), las personas y la forma en que éstas son dirigidas adquieren cada vez
mas importancia debido a que otras muchas fuentes del éxito competitivo son menos relevantes en la
actualidad. Las fuentes tradicionales de éxito —tecnologia de productos y procesos, mercados protegidos
o regulados, acceso a los recursos financieros y economias de escala- pueden proporcionar todavia un
apalancamiento competitivo, pero en menor grado que en el pasado, elevandose la cultura y las capacidades
organizativas derivadas de la forma de gestionar a las personas a una posicion comparativamente mas
importante. Mas aun, cuando los factores como el capital y la tecnologia estan virtualmente al alcance
de todo el mundo, la bisqueda de la ventaja competitiva sostenida se orienta cada vez mas hacia las
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capacidades organizativas (Ulrich y Lake, 1990), y mas especificamente hacia el valor estratégico de los
RRHH (Cappelli y Singh, 1992; Dyer, 1993; Wright y McMahan, 1992). Lo que las empresas exitosas
tienden a tener en comun en el mantenimiento de su ventaja competitiva no es la tecnologfa, las patentes
o la posicion estratégica, sino la forma en que dirigen a su personal (Pfeffer, 1994).

Partiendo de estas consideraciones, un gran numero de tedricos e investigadores del campo de la
estrategia han comenzado a analizar la contribucién de los RRHH al éxito competitivo de la empresa,
lo que ha permitido el desarrollo de la direccion estratégica de los RRHH como disciplina de estudio
(Dolan et al., 1999; Ulrich, 1997). Si bien la investigacion reciente ha hecho grandes progresos en este
campo, son ain numerosos los interrogantes que quedan por contestar como ¢cémo se debe gestionar
a los empleados en la actualidad?

La respuesta a esta cuestion se puede concretar en una gestion empresarial que incorpore practicas y
politicas de RRHH de alto compromiso que apuesten por la creacién y desarrollo de un capital humano
altamente cualificado, motivado y comprometido con la organizaciéon. La forma en que articule la
empresa la gestion de sus empleados afectara al rendimiento de éstos en el trabajo y a su fidelidad hacia
la organizacion. Las practicas de RRHH de alto compromiso, también denominadas de alto rendimiento
o de alta implicacion, incluyen, entre otras, la participacion de los empleados, la preocupacion por su
formacion y el cuidado en los procesos de seleccion. Frente a aquellas practicas mas tradicionales que lo
que buscan es controlar a los trabajadores para que éstos desarrollen unos comportamientos previamente
definidos con exactitud (Walton, 1985), la direccion de RRHH de alto compromiso persigue mejorar
las capacidades del trabajador y aumentar su motivacion. El objetivo de estas practicas es conseguir
una mano de obra de mayor valor, seleccionando y reteniendo a aquellos individuos mas capacitados,
asi como un mayor nivel de motivacion en la plantilla existente, haciendo que ésta tome como propios
los objetivos de la compania. A esto le acompafia una estructuracion y organizacion de las tareas que
permite obtener el maximo partido posible de esa mayor capacidad y motivaciéon de los trabajadores
(Bayo y Merino, 2002).

En este sentido, las practicas de direccion de alto compromiso pueden incidir sobre el comportamiento
individual de los empleados a través de la influencia sobre sus capacidades y motivaciones. Tal y como
demuestra Huselid (1995), este tipo de practicas de alto compromiso aumentan el esfuerzo discrecional
de los empleados, pues tratan de responder a las necesidades del trabajador mediante una politica
coordinada de formacion, promocion, compensacion equitativa y perspectivas de desarrollo futuro.

V.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Dada la importancia ya comentada de los RRHH en la competitividad de las empresas, un primer paso
debe ser analizar las principales variables que definen su sistema de gestion de RRHH para identificar asf
cudl es la estrategia en la que han basado su desarrollo. Es por ello que en este trabajo nos planteamos
como objetivo:

1. Conocer como definen los directores canarios su sistema de gestion de RRHH e identificar qué
tipo de practicas de alto compromiso predominan.

A su vez, la identificacién de posibles diferencias en el sistema de gestion de RRHH dependiendo
de las caracteristicas de las empresas como su edad, tamafio o sector de pertenencia podria explicar o
apoyar alguno de los rasgos determinantes del tejido empresarial canario e identificar asi posibles vias
para la mejora de su competitividad.

Por ello, el segundo objetivo perseguido con esta investigacion sera:

2. Analizar la existencia de divergencias en el uso del sistema de gestion de RRHH de alto compro-
miso segun las caracteristicas de las empresas estudiadas.

Modelos de Rasch en administracién de empresas: Nuevas perspectivas



La gestion de recursos humanos de alto compromiso en las empresas... metodologia Rasch 65

V.4. METODOLOGIA

V.4.1. Ambito de estudio

La poblacién objeto de estudio esta integrada por las sociedades con sede en la Comunidad Auténoma
de Canarias con una cifra de negocios superior a dos millones de euros en 2001. A partir de la informacion
facilitada por la base de datos SABI, el numero inicial de empresas que retne estos requisitos asciende
a 1.717.

Para obtener la informacién necesaria, se llevo a cabo una encuesta postal mediante un cuestionario
autoadministrado. El trabajo de campo se realiz6 entre el 10 de septiembre de 2003 y el 13 de enero de
2004, obteniéndose un total de 189 cuestionarios. Esto supuso un indice de respuesta global del 11,01%.
Una vez finalizada la fase de recogida de datos, se procedi6 a la codificacion de los items y a la tabulacion
de cada uno de los cuestionarios considerados validos (157)". A continuacion se expone la ficha técnica
con las caracteristicas del proceso de recogida de datos (Tabla 1).

TABLA 1. FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION: ENCUESTAS

Procedimiento metodolégico Encuesta postal
Tipos de preguntas Actitudinales, con escala Likert, abiertas y cerradas
. Empresas canarias con facturacién superior a 2 millones de euros y recogidas en la base de
Universo
datos SABI
Ambito Regional
Fecha de realizacion del prezest Del 1 de julio al 2 de septiembre de 2003
Fecha del trabajo de campo Del 10 de septiembre de 2003 al 13 de enero de 2004
Nuimero de envios 1.717 cuestionarios
Indice de respuesta 11,3% (193 cuestionarios)
Muestra final 157 empresas (9,14% de la poblacion total)
Margen de error 7%
Se supervisa la llegada de los cuestionatios y se solicita la colaboracién de las empresas por via
Seguimiento del trabajo de campo telefénica. En algunos casos el contacto se realiza directamente con los encuestados y en otros
con personal colaborador.

Fuente: elaboracion propia

El tratamiento estadistico de la informacion se realizé6 mediante SPSS en su versiéon 14.0 para el
analisis descriptivo de los datos y mediante Winstep 3.60 (Linacre, 2006) para la aplicacion del método
de Rasch (1960; 1980) y la obtenciéon de los resultados.

V.4.2. El constructo y sus medidas

Para la identificacion de las practicas de RRHH de alto compromiso se ha tenido en cuenta aquellas
que se incluyen de manera mas habitual en los trabajos empiricos (Arthur, 1994; Becker y Gerhart,
1996; Guest, 1997). Asi pues, el constructo “sistema de gestion de RRHH de alto compromiso”
ha sido medido a través de seis practicas: la promocién interna, la evaluaciéon para la promocion, la
participacion, la formacion planificada, la remuneracion variable y la seguridad en el empleo determinada
como la contratacion indefinida. Dichas practicas fueron medidas en escala Likert de 5 puntos donde el
encuestado expresaba su grado de acuerdo (5) o desacuerdo (1) con respecto a una serie de afirmaciones
sobre el uso de dichas practicas por su empresa.

1 Teniendo en cuenta el objeto de este trabajo se eliminaron 10 cuestionarios correspondientes a empresas que no informaban sobre la gestion de sus
RRHH, asi como 20 cuestionarios correspondientes a empresas con menos de 10 trabajadores y 2 cuestionarios pertenecientes a empresas cuya actividad
era la agricultura
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En cuanto a las propiedades psicométricas de las medidas de los items y los sujetos (las empresas),
su fiabilidad fue contrastada por los indices del propio modelo de Rasch (1980), siendo los resultados
obtenidos satisfactorios (Tabla 2) para el analisis final de las empresas. De esta forma, el sistema de
gestion de RRHH de alto compromiso estaria bien valorado con las variables incluidas en el estudio.

TABLA 2. FIABILIDAD DE LAS MEDIDAS DE LOS ITEMS Y LOS SUJETOS

De los sujetos De los items
L Real : 0.84 Real : 0.98
Fiabilidad Model: 0.86 Model: 0.98

Fuente: elaboracion propia

La calibracién de las medidas se llevo a cabo eliminando los sujetos que mostraban unos desajustes
elevados con el modelo y que distorsionaban el resto de la informacién (71 individuos).

Finalmente, se analiz6 la unidimensionalidad del constructo “sistema de gestion de RRHH de alto
compromio” y se obtuvo que la varianza explicada es del 70%, superando satisfactoriamente el limite
del 60%. Junto con la alta fiabilidad y los elevados PTMEAs obtenidos, nos lleva a afirmar que los items
considerados reflejan una tnica dimension del constructo.

V.4.3. La metodologia de Rasch (1960, 1980)>

LLa idea basica que subyace tras el modelo de Rasch es la posibilidad de situar en el mismo continuo
lineal a sujetos y variables por medio de la habilidad de los sujetos (Bn) y la dificultad de los itemes del
constructo (i), respectivamente. Estos parimetros han sido estimados mediante un procedimiento
de estimacion de maxima verosimilitud por medio del programa Winstep en su version 3.60 (Linacre,
2000).

Son varias las ventajas que se pueden destacar de las medidas obtenidas a partir del modelo de Rasch
(Andrich, 1988; Rasch, 1960, 1980; Wright, 1997). Entre ellas, su estabilidad, aun en casos de muestras
pequenas (Fisher, 2005; Linacre, 20006). Esta oportunidad es también admitida, segin Fisher (1997) por
los partidarios de la Teoria de Respuesta al Item, familia de modelos a la que pertenece el desarrollo de
Rasch. Otro de los puntos fuertes de los planteamientos de Rasch descansa en la conocida como specific
objetivity. Esta caracteristica implica que las mediciones obtenidas pueden considerarse independientes
de la muestra y del instrumento de medida utilizado.

V.5. RESULTADOS

V.5.1. Definicién de sistema de RRHH de alto compromiso

Del analisis de los resultados obtenidos (Tabla 3) podemos sefialar que la principal practica que
configura el sistema de gestion de RRHH de alto compromiso es la “evaluacion para la promocion”,
seguida de la “promocién interna” y la “contratacion indefinida” lo cual es reflejo de una politica de
RRHH que aboga por la creacion de un mercado laboral interno que permita el desarrollo profesional
del trabajador dentro de la organizacion.

Por su parte, como practicas menos determinantes del sistema de gestion de RRHH utilizado por
las empresas canarias se situarfan “la remuneracion variable” y “la formacion planificada”. A su vez,
“la participacion” se sitia en una posicion intermedia en relacion a la importancia atribuida por los
directivos.

2 Si se desea profundizar en las caracteristicas metodoldgicas y conceptuales del modelo de Rasch (1960, 1980) se puede consultar Oreja (2005).
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TABLA 3. MEDIDAS DE LA DEFINICION DE SISTEMA DE GESTION DE RRHH

’ INFIT OUTFIT
ITEM MEDIDA PTMEA
mnsq zstd mnsq zstd

Remuneracion variable 1.88 1.22 1.40 1.24 1.50 71
Formacién planificada 1.12 1.00 .10 1.03 .20 .78
Participacion .28 .89 -.70 .90 =70 78
Contratacion indefinida -1.00 1.08 .60 1.04 .30 .76
Promocioén interna -1.14 95 -.30 94 -.30 72
Evaluacién —para—la 1.15 76 1.70 80 1.30 77
formacion
MEDIA .00 .99 -10 .99 .00
S.D 1.19 14 1.00 14 .90

Fuente: elaboracion propia

Con estos resultados, podemos concluir que en las empresas canarias se utiliza un sistema de gestion de
RRHH de alto compromiso que se caracteriza, fundamentalmente, por garantizar la estabilidad laboral
y la vinculacion de los empleados a la organizacién, mas que por motivar al trabajador con sistemas de
incentivos tanto extrinsecos (remuneracion) como intrinsecos (participacion y formacion).

V.5.2. Gestion de RRHH de alto compromiso y caracteristicas de las empresas: principales
diferencias

El hecho de que las empresas que constituyen la muestra de la que se extraen las conclusiones de
este estudio presenten unos buenos niveles de ajuste al modelo tanto desde el punto de vista global
como individual, no impide que pudieran existir ciertos comportamientos divergentes entre grupos
homogéneos respecto a sus sistemas de gestion de RRHH. Para el estudio de esas posibles diferencias
se ha realizado un analisis del funcionamiento diferencial de los items (DIF) del constructo “sistema de
gestion de RRHH de alto compromiso” respecto a un conjunto de variables que abarcan caracteristicas
demograficas (edad, tamafio y sector) de las empresas.

TABLA 4. DIFERENCIAS SEGUN EDAD

VARIABLEDELSISTEMA . -
DE GESTION DE RRHH DIF measure DIF S.E. DIF measure DIF S.E. t prob
o Empresa < 14 afios Empresas > 23 afios
Participacion 2.23 .0307
77 [ -22 I
. Empresa < 14 afios Empresas > 23 afios
Remuneracion variable -3.31 .0018
77 I 271 EE
Empresa entre 14-23 afios Empresas > 23 aflos
Remuneracion variable -2.03 .0467
1.82 [ s 271 EE

Fuente: elaboracion propia

Las principales diferencias significativas que se observan corresponden a la edad de la empresa, no
encontrandose diferencias significativas para el tamafio o el sector. Tal y como se muestra en la tabla
4, las empresas mas jovenes valoran mas la remuneracién variable con respecto a las de mas edad. Sin
embargo, la participacién es una practica mas valorada por las empresas de mas antigtiedad.
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V.6. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

En este trabajo, se ha tratado de explorar la realidad de las empresas canarias en materia de gestion
de RRHH. En concreto, se ha indagado en la utilizacién de sistemas de RRHH de alto compromiso.
Los resultados alcanzados tras aplicar la metodologia de Rasch indican que en las empresas canarias
se utiliza un sistema de gestion de RRHH de alto compromiso que se caracteriza, fundamentalmente,
por garantizar la estabilidad laboral y la vinculacién de los empleados a la organizaciéon, mas que por
motivar al trabajador con sistemas de incentivos tanto extrinsecos (remuneracion) como intrinsecos
(participacion y formacién). Ademas, las empresas mas jovenes valoran mas la remuneracion variable
con respecto a las de mas edad. Por el contrario, la participacion es una practica mas valorada por las
empresas de mas edad.

Una vez cumplidos los objetivos de este trabajo, se abre toda una linea de posibles investigaciones futuras
derivadas del propio potencial de la metodologia aplicada y de la importancia de la gestion de RRHH en
la competitividad actual de las empresas. Asi, se podria llevar a cabo un estudio pormenorizado de las
empresas cuyos desajustes distorsionaban el resto de informacion de la muestra y que fueron eliminadas
durante la calibracion de las medidas. Quizas pudieran tener en comun un patrén de comportamiento
ante la gestion de sus RRHH que nos pudiera evidenciar diferencias notables con los resultados que
hemos obtenido en este estudio. Asi mismo, ademas de analizar el funcionamiento diferencial de los
items ante las distintas caracteristicas de las empresas, también se podria considerar si la eleccion de las
practicas de gestion de RRHH, su grado de utilizacién y formalizacién depende de las caracteristicas
del director o responsable de recursos humanos y su percepcion de la realidad. Y si miramos hacia
el exterior de las empresas y su entorno, no serfa menos interesante saber qué practicas de gestion
de RRHH hacen que las empresas sean mas exitosas en funciéon del grado de incertidumbre que los
directivos perciban de su entorno.
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VI1.1. LLAS CAPACIDADES DE MARKETING: EL CONOCIMIENTO Y LA RELACION CON LOS MERCADOS.

Las organizaciones empresariales estan continuamente valorando y descubriendo sus capacidades
estratégicas en un intento por mejorar su empresa (Day and Van den Bulte 2002). En relacion a las
capacidades de marketing Vorhies (1998: 4) las define como “el proceso integrante disefiado para aplicar
el conocimiento, las habilidades y los recursos colectivos de la firma a las necesidades relacionadas con
el mercado de la empresa, permitiendo a la misma agregar valor a sus productos y servicios, se adapta
a las condiciones del mercado, se aprovecha de las oportunidades del mercado y resuelve amenazas
competitivas”. Las capacidades dependen de cada empresa, de su evolucion, circunstancias,... y por
tanto cada empresa poseera una configuracion de capacidades especifica. No obstante, determinadas
capacidades pueden ser reconocidas y fomentadas en todo tipo de entidades, tal como ocurre en relacion
a los procesos necesarios para la creacion de valor al cliente (Day, 1994).

Los autores que han escrito sobre las capacidades de marketing comparten la idea de que las compafiias
orientadas al mercado desarrollan capacidades de marketing sobre dos pilares (Mazaira, Dopico y
Gonzalez, 2005; Guenzia y Troilo, 2007): conocimiento de los mercados y relacidn con los operadores del mercado
(Figura 1). La capacidad de conocimiento de los mercados es extremadamente importante, ya que
conecta con las necesidades actuales y las expectativas de los clientes, permitiendo a la empresa anticipar
las necesidades futuras o el conocimiento de cambios en el mercado, nuevos segmentos,. .., mientras la
capacidad de relacién con el mercado permite a la empresa construir y mantener la satisfaccion mutua
en la relacién con cada uno de los operadores o factores que inciden en la relacion de intercambio con
el mercado.

FIGURA 1. CAPACIDADES DE MARKETING: CONOCIMIENTO Y RELACION

Capacidades de

Capacidades percepcion del

Relacionadas con el mercado

conocimiento del Capacidades de Innovacion

mercado adaptacion del o
mercado Imitacion

Capacidades de

marketing
C. de R. con los clientes

Capaf:idades de C. de R. con los intermediarios
relacién con el i
mercado C. de R. con la competencia

C. de R. con la Administracion

. .
C. de R. con otros grupos sociales

Fuente: Elaboracion propia a partir de Mazaira et al (2005)
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La capacidad relacionada con el conocimiento al mercado crea valor al cliente al permitir que la empresa
constantemente pueda adaptar su oferta a los requerimientos actuales y futuros mediante el uso de
recursos (Mazaira, et al, 2005; Guenzia y Troilo, 2007).

La capacidad de relacionarse con el mercado (Day y Van den Bulte, 2002; Mazaira et al, 2005; Guenzia y Troilo,
2007) depende de la fuerza con que se oriente la empresa hacia la relacion con el cliente, intermediatio,
competencia, administracioén y otros, la disponibilidad de la informacién fruto de la relacién con los
diversos operadores y la configuracién organizativa que soporta los flujos de informacion, actividades y
procesos de informacién que fomentan la personalizacion en la oferta (Figura 1).

Esta necesidad estratégica es extremadamente importante en el alojamiento rural debido a su
configuraciéon empresarial y un proceso de servuccion con elevados indices de familiaridad (Hernandez
R.M. Mufoz P. y Santos L., 2007). La relacion con el cliente es vital para la generacion de una experiencia
satisfactoria y la recomendacion posterior a otros clientes.

Segin Getz, Carlsen y Mortison (2004) la diferencia entre las pequefias empresas turisticas frente
a las grandes empresas o cadenas hoteleras se encuentra en la posibilidad de optimizar la atencién
personalizada al cliente hasta niveles insospechados de adaptacion plena. El alojamiento rural es un tipo
de empresa que permite no solo ajustarse integramente a la realidad de cada visitante, desde la reserva
hasta la finalizacion del servicio, sino que ademads permite una integracion social y afectiva que debe ser
explotada para mejorar la relacién con el cliente.

Esta actividad turistica en Tenerife presenta las peculiaridades reflejadas en la figura 2.

FIGURA 2. MARCO DE SITUACION DEL TURISMO RURAL EN TENERIFE

e Mas de una década de Turismo Rural. Oferta joven.
— EIl 75% de las casas se comercializan hace menos de 7 anos, de las que el 22% llevan
menos de tres.
« Empresas de pequeiia dimension o unipersonales.

— Existen dos tipos de alojamiento rural: Casas Rurales, en uso compartido (15 plazas) o
uso exclusivo (6 plazas), y Hoteles Rurales con capacidad para 20 habitaciones.

— EI 54% poseen una tnica unidad alojativa.

— EIl 75% de las casas rurales son comercializadas por sus duefios, en los hoteles la cifra
es del 87%.

« Escasa oferta de ocio complementaria.
— un 65% no ofertan actividades complementarias al alojamiento.
 La oferta canaria asciende a 674 Alojamientos.
— Los alojamientos no regularizados se estiman en mas del doble
 Turismo extranjero que viene via TT. OO.

— Existe una cesién elevada en la contratacién de la casa. Los Tour operadores contratan
el 37% del mercado, un 33% se canaliza a través de agencias de viaje, mientras el 30%
es por contacto directo.

* Las ocupaciones promedian el 30%.
— Mas del 50% de las casas no superan el 50% de ocupacion.
« Estancias medias alrededor de una semana.

Fuente: Gatcia de Paredes, Diaz (2005)
VI.2. OBJETIVO Y METODOLOGIA

Ante la importancia de la capacidad de relacion con los clientes en las empresas de alojamiento rural para la
mejora competitiva, via entrega de valor superior al cliente, y considerando las peculiaridades del sector,
el objetivo que se pretende alcanzar en el presente trabajo consiste en analizar la capacidad de relacion con los
clientes adquirida por los responsables en la gestion de alojamientos rurales y detectar su influencia en el indice de ocupacion
media.

La metodologia aplicada (Oreja, 2005) en el logro del objetivo propuesto se centra en los modelos
de Rasch (Rasch, 1980) que muestran resultados robustos en economia de la empresa para muestras de
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reducido tamafio. La variable latente capacidad de marketing - relaciones con los clientes, se concibe aqui como
una linea con direccién (menor capacidad a mayor capacidad) a lo largo de la cual se sitdan los items y
los alojamientos rurales.

VI.2.1. Cuestionario

En el presente trabajo hemos considerado una escala de medida que consta de 17 items que ha sido
usada previamente comprobando la fiabilidad de sus medidas (G* de Paredes, et al, 2006). Estas medidas
permiten evaluar /as capacidades de relacion con los clientes de las empresas de alojamiento rural.

Para puntuar los items se ha utilizado un escalamiento categorico tipo likert de 1 a 5, donde el 1 es
mayor discrepancia con la afirmacién expresada y 5 es mayor afinidad. El resto de variables consideradas
en el cuestionario son descriptivas y permiten definir la tipologia de alojamiento.

VI.2.2 Disefio muestral

Para el trabajo de campo se llevo a cabo una encuesta, durante el mes de mayo de 2000, dirigida
a los responsables de la toma de decisiones comerciales en los alojamientos rurales de Tenerife. Las
caracteristicas de la muestra se muestran en la tabla 2.

TABLA 2. FICHA TECNICA DE LA MUESTRA

Universo Alojamientos Turisticos Rurales, regulares o no, de Tfe.
Tipo de entrevista Encuesta telefénica, e-mail y fax
Procedimiento de muestreo Aleatorio simple

Tamafio Poblacional y Muestral | 350 (estimacion inicial) casas en total y contestado 72, muestra final 71

Error muestral + 8.65 % nivel de confianza del 90 %
Fecha trabajo de campo Mayo 2006
Tratamiento de la informacion Winstep 3.61.0 Linacre (2005)

Fuente: Elaboracién propia

VI1.3. RESULTADOS

En el analisis se han considerando dos grupos diferentes comparandolos entre si. Los alojamientos
rurales de mayor ocupacion (31) y los de menor ocupacion (40). En primer lugar se procedié a obtener
una medicién conjunta de empresas e items que presentan un nivel adecuado de fiabilidad y validez

(tabla 3).

TABLA 3. RESUMEN DE LA FIABILIDAD Y VALIDEZ GLOBAL DE LAS MEDIDAS
(ERRORES MEDIOS)

INFIT OUTEIT
VARIABLE FIABILIDAD| SEPARACION| MNSQ  ZSTD | MNSQ ZSTD
Casas <50% ocupac. 88% 2.75 1.03 0.0 1.01 0.0
ftemes 96% 4.99 1.08 0.2 1.01 0.0
Casas >50% ocupac. 84% 2.31 1.03 0.0 1.16 0.2
ftemes 91% 3.15 1.02 0.0 1.16 0.2

Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas obtenidas en Winsteps.
La validez de las medidas de itemes y empresa, a nivel de los valores medios de los estadisticos de

ajuste INFIT y OUTFIT, evidencia globalmente una adecuacién de los datos al modelo logistico que
nos permite destacar la validez de las medidas obtenidas.
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VI.3.1 Contraste en las capacidades entre alojamientos de mayor y menor ocupacion.

Los encuestados estan muy correlacionados con las capacidades descritas por los {temes segun se
desprende de la tabla de estadisticos de fiabilidad obtenida del Winstep, con una tasa de correlacion de
0.95 para las empresas y de -0.98 para los itemes.

Analizados los resultados de medicién conjunta se puede observar:

a) Medicion de la capacidad en las casas rurales con mayor ocupacion (grafico 1): En la mediciéon observa-

mos que la preocupacion prioritaria es mantener los compromisos gue adoptan (P7), generar confianza (P6)
tratar al cliente como el principal activo (P1), lograr los objetivos de los clientes (P2) y no crear falsas expectativa
(P8), estos alojamientos se preocupan por las relaciones bésicas con los clientes, conocen el con-
cepto y la importancia del cliente. Desconocen o se despreocupan por wtilizar y gestionar bases de
datos (P14), invertir en comunicarse (P12) comunicarse sistemiticamente con el mercado (P13), y comunicarse
después de la estancia (P11). Las casas con mayor ocupacion evitan una comunicacion y contacto que
permita la gestion de relaciones con su mercado antes y después de la estancia, al menos no es
una sus prioridades. Estas funciones requieren un minimo de formacion, de esfuerzo y de gasto,
y no son consideradas por los propietarios que solo centran su esfuerzo durante la estancia en el
alojamiento rural.

GRAFICO 1. TABLAS DE MEDICION CONJUNTA: EMPRESAS, > 50% OCUPACION
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas obtenidas en Winsteps

GRAFICO 2. TABLAS DE MEDICION CONJUNTA: EMPRESAS, < 50% OCUPACION
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas obtenidas en Winsteps

b) Medicion de la capacidad en los alojamientos rurales con menor ocupacion (grafico 2): Destacamos que su
preocupacion prioritaria coincide con las casas mas ocupadas ez cuanto a mantener los compromisos que
adopta (PT); pero también se preocupan por resolver la insatisfaccion del cliente (P16), no crear falsas expectativa
(P8) ganarse la confianza de los clientes (P6) y tratar al cliente como el principal activo (P1). Obviamente estan
preocupados por resolver las insatisfacciones de los clientes y que no se deteriore su imagen.
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Considerando las diferencias descubiertas anteriormente realizamos una tabla de distribucién de
medidas para casas de mayor y de menor ocupacion, resultando la recta de regresion del grafico 3,
donde queda claro que znvertir en comunicarse y gestionar el conocimiento no es prioritario en la gestion de
alojamientos rurales. En el grafico hemos marcado dentro del poligono inferior izquierdo los itemes
que representan una menor preocupacion para los encuestados: (P14) gestionar base de datos; (P13)
comunicarse sistematicamente, (P12) invertir en relacionarse, (P11) contacto post estancia y (P10)
control de retencion (fidelizacion).

GRAFICO 3. REGRESION ALOJAMIENTOS REGULARES VERSUS IRREGULARES
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas obtenidas en Winsteps

Las fortalezas de los alojamientos con mas ocupacioén consisten en mantener los compromisos que
adoptan con los clientes, tratan de generar confianza, tratan de satisfacer los objetivos de los clientes y
los consideran el gran activo a mantener. Se preocupan mas por la atencion basica al cliente durante su
estancia, sin percatarse que son necesarias acciones que impulsen la repeticiéon o la recomendacion.

Mientras que en los alojamientos con menor ocupacion se percibe la busqueda en la excelencia
a través de la evaluacién y mejora de los niveles de satisfaccion; gestionar las quejas, gestionar la
insatisfaccion y no crear falsas expectativas.

GRAFICO 4. DISCRIMINACION RESPECTO A LA OCUPACION
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En el grafico 4 se observan las diferencias entre las casas con mayor ocupacion (>50% ocupacion)
y con menor ocupacion (<50%). A la vista de los resultados podemos observar que los alojamientos
menos ocupados ponen mas empefio en aspectos como /a gestion correctiva de la insatisfaccion de los clientes
(P16), no ofrecer servicios que puedan deteriorar su imagen (P17) 'y seleccionar a sus clientes (P4), que implican
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preocupacion porque los clientes no presenten reclamacion durante la estancia.

En los mas ocupados destaca, sobre todo lo demas, en cumplir los compromisos adoptados con los clientes
(P7), significandose también en generar confianza en el cliente (PG) lograr sus objetivos (P2) y considerar al
cliente ¢/ gran activo a mantener (P1). Se preocupan por mantener la satisfaccion del cliente durante la
estancia y para ello lo consideran un activo a mantener.

VI.3.2 Propuesta de mejoras y tareas a realizar para mejorar la capacidad.

¢Cuales son las tareas, que con respecto al mercado, deben priorizar, atender y realizar con mayor
intensidad? La respuesta, que nos permite contrastar las diferencias entre los grupos, la encontramos
en la tabla de calibracién de itemes (tabla 4), donde se relaciona jerarquicamente la valoracion de las
distintas tareas a realizar. En dltimo lugar esta la tarea que mas se realiza, mientras que en el primer lugar
figura la tarea a la que no se le da importancia, no se realiza o, en definitiva no preocupa.

TABLA 4. RESUMEN DE LAS TABLAS DE CALIBRACION DE [TEMS

Todas >50%o <50%
MEDIDA é Media de é Media de é Media de
INFIT INFIT INFIT
P14 |Gestionar base de datos 1 1.16 1 1.28 1 1.09
P13 |Comunicarse sistematicamente 2 091 3 0.93 2 0.97
P12 |Invertir en relacionarse 3 0.97 2 0.53 4 1.29
P11 |Contacto post estancia 4 0.53 4 0.34 3 0.74
P10 |Control de fidelizacion 5 1.14 6 1.22 5 1.03
P4 |Seleccion de clientela 6 1.14 5 1.25 6 1.06
P3 |Medir la satisfaccion del cliente 7 0.68 8 0.56 7 0.80
P17 |Cuidado en no deteriorar imagen 8 1.39 7 0.85 9 1.68
P5 |El objetivo es relacionarse 9 0.75 10 1.23 8 0.48
P15 |Gestion de las reclamaciones 10 1.14 9 1.38 10 0.90
P2 |Lograr los objetivos de los clientes 11 1.34 14 0.62 11 1.73
P16 |Gestion de la insatisfaccidon del cliente | 12 1.03 11 0.92 17 0.79
P9 |Colaboracion en todo con el cliente 13 0.93 13 1.00 12 0.92
P1 |El cliente es el gran activo a mantener | 14 1.44 15 1.16 13 1.58
P8 |No se crean falsas expectativas 15 1.72 12 2.29 15 1.38
P6 |Generar confianza en el cliente 16 0.96 16 0.77 14 1.02
P7 |Mantener los compromisos adoptados | 17 1.11 17 1.01 16 0.87

Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas obtenidas en Winsteps

Todos los encuestados estan de acuerdo en que lo mas importante es mantener con los clientes los
compromisos adquiridos (P7) siendo esta su tarea prioritaria. Ademas coinciden en determinar que lo menos
preocupante es lo relacionado con las preguntas P10 a P14, que tienen que ver con znvertir en relacionarse,
crear y utilizar una base de datos, comunicarse sistemadticamente, hacer contactos post estancia 'y controlar la fidelidad de
los clientes.

Sin embargo, entre las prioridades existen algunas diferencias. Las casas con menor ocupacion le
dan prioridad a gestionar la insatisfaccion del cliente (P16). En el inverso las mas ocupadas consideran mas
priotitario obtener los objetivos de sus clientes.

Finalmente en los resultados destacan varios sobreajustes en las medias de los INFIT de las tablas de
calibracion de itemes, entre los que destaca, al lograr un 0,53 en MNSQ de los INFIT, la pregunta P11
que tiene que ver con zantener el contacto posterior a la estancia. Las casas no mantienen contacto posterior
a la estancia con sus clientes, ni les interesa, ni lo consideran importante.
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VI.4. CONCLUSIONES

La principal caracteristica del alojamiento rural es la gestiébn unipersonal por parte de un unico
gestor. El duefo, gestor, es responsable de la planificacién y ejecucion de la actividad comercial del
establecimiento desde la busqueda y reconocimiento de mercados, hasta el contacto, venta y atencion
durante la visita. Por ello adquiere una importancia vital la creacion y desarrollo de capacidades de relacion
con el mercado, tratar de crear y mantener una relacion estable y duradera con el cliente de tal forma que,
en el transcurso de esta relacion, haya una mejora continua via entrega de valor a éste ultimo. Esta
creacion y entrega de valor sera la que permitira mejoras en la ocupacion del establecimiento, al impactar
positivamente en el valor percibido por el visitante.

Unavez observadoslos resultados, y con el fin de contrastar el objetivo propuesto por el presente trabajo,
podemos afirmar que hemos encontrado diferencias respecto al desarrollo y ejecucion de las capacidades
de relacionarse con el cliente entre alojamientos rurales que presentan a/fa y baja ocupacion.

Los resultados nos muestran que para los alojamientos rurales las relaciones con los clientes son
consideradas necesarias, pero invertir en contactar o en el uso de herramientas que fomenten la
comunicacién y retencién no es relevante en su gestion. En el caso de los alojamientos con zenor ocupacion
se contrasta que a los responsables del alojamiento les preocupa mas gestionar la insatisfaccion de
sus clientes (durante la visita), pero no entienden que las relaciones con el cliente, antes y después de
la visita, son una pieza clave en el logro de esa satisfaccion y entrega de valor durante la misma. Ellos
ignoran que mejorando la comunicacion y la relacion también mejorara la satisfaccion del cliente y el
valor percibido.

Los responsables de los alojamientos de turismo rural de Tenerife no desarrollan las capacidades de
relacién con los clientes, como actividad de marketing dirigida a generar la fidelizacion o prescripcion
del alojamiento, para que redunde a medio plazo en la mejora de su promocién y de su ocupacion.

El trato personalizado del cliente es consustancial con la estrategia relacional que, para su desarrollo,
se apoya en la creacién de bancos de datos que aportan informacion individualizada sobre los clientes
para reconocer el valor que debera ser entregado durante la visita. Los alojamientos de turismo rural en
Tenerife estan muy lejos de comprender la importancia de estos recursos.

Los responsables del alojamiento rural en aras de mejorar el ratio de “repeticion” en las distintas
temporadas vacacionales, deberfan usar a sus clientes como “promotoresy prescriptores” de su alojamiento,
a través de la deteccion y explotacion de capacidades de conocimiento y relacion con los clientes, que permitirian
adecuar la estancia a las expectativas del visitante.
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VII.1. INTRODUCCION

La colaboracion estratégica entre las empresas se ha incrementado de manera sustancial en los ultimos
aflos y en diferentes sectores. Ello ha dado lugar a un incesante crecimiento de la complejidad de los
negocios y a una nueva fuente de ventaja competitiva. La formaciéon de relaciones estratégicas entre
dos organizaciones combina competitividad y cooperacién para crear una estrategia de colaboracion
(Prahalad y Doz, 1987).

Para Oreja y Garcfa (2000) existen unas relaciones interorganizativas de especial interés para el logro
de ventajas competitivas que son las que se producen a lo largo de la cadena de produccion y distribucion
de productos o cadena de suministros, dando lugar al paradigma integrador de Supply Chain Management
(SCM) o Direccion de la Cadena de Suministros. A través de esta nueva forma de gestion se ha modificado
el modo de competencia, trasladaindose la competencia entre empresas a una nueva competencia entre
cadenas de suministros.

La implantaciéon de la SCM supone la integracion, desde el consumidor final hasta los primeros
proveedores, de los procesos de negocio clave que proporcionan productos, servicios e informacion, y
que ademas, afiaden valor al consumidor final' (Lambert y Cooper, 2000). Aunque, la realidad de estas
relaciones interorganizativas es mucho mas compleja que unos vinculos verticales entre empresas tal
y como sugieren Mentzer ¢ al. (2001), Lambert y Cooper (2000) y Lazzarini ef a/. (2001) al destacar la
naturaleza de red que muchas cadenas de suministros poseen. De esta manera, los negocios han entrado
en la era de la competicion inter-redes, personalizada en la filosoffa SCM en red.

Es precisamente el tratamiento y gestion de tales relaciones externas dentro de la cadena de
suministros (proveedores, distribuidores) y con otros miembros de la misma (competidores y empresas
complementarias) lo que se ha ido convirtiendo en un area de problemas que se ha perfilado como
justificacion de este trabajo.

Este planteamiento integrador se ha implantado en diversos sectores con éxito (p. e. la industria del
automovil) (Dyer, 1996; Dyer y Ouchi, 1993) y comienza a verse la necesidad de trasladarlo a la cadena
de suministros agroalimentaria, dado que la alta rotacién de un enorme flujo de productos perecederos
a lo largo de la misma es constante y que éstos productos deben ajustarse a los estandares de calidad y
seguridad alimentaria que la Unién Europea ha establecido y que el mercado demanda. Por lo tanto, el
sector agroalimentario se convierte en candidato a implantar este tipo de filosofia de SCM en red.

En este sentido, la produccion agroalimentaria ya no solo depende del sector agrario como hace
aflos, sino de una compleja cadena de suministros en la que los sectores industriales y, principalmente,

1 Definicién dada por el Global Supply Chain Forum (GSCF).
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de distribucién ocupan espacios econdémicos cada vez mas amplios. Asi, los integrantes claves de esta
cadena de suministros agroalimentaria son los agricultores, la industria agroalimentaria (IAA) y la
distribucién comercial?, segin se muestra en la figura 1.

Ademas, en este planteamiento hay que incluir alos competidores directos de laindustria agroalimentaria
con quien ésta puede establecer relaciones de cooperaciéon o colaboracion; por lo tanto, estarfamos
hablando de relaciones interorganizativas de caracter horizontal (Mayoral, 2000; Menguzzato, 1992). En
un sector maduro como es el agroalimentario este tipo de estrategias es una de las formas mas adecuadas
de crecer.

FIGURA 1. INTEGRANTES DE LA CADENA DE SUMINISTROS
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Fuente: Elaboracién Propia

En un sector como el agroalimentario, en el que la innovacion es uno de sus pilares competitivos, hay
que considerar también las relaciones entre las empresas agroalimentarias y otras organizaciones, como
las universidades (Figura 1) (Conesa, 1997; Menguzzato, 1992). Todas estas relaciones son las que le dan
el caracter de red a la cadena de suministros.

Por otro lado, estudios diversos (Mohr y Speckman, 1994; Zaheer, McEvily y Perrone, 1998) concluyen
que las empresas de la cadena de suministros que cooperan entre ellas, como es el caso de las empresas
implicadas en la SCM en red, obtienen mejores performance o desempefio que las que no lo hacen (Figura
1). Aunque, no hay unanimidad a la hora de utilizar sistemas de medidas del performance o desempefio de
las empresas relacionadas, dado que se trata de una variable multidimensional y compleja. Sin embargo,
la mayorfa de los trabajos realizados hasta ahora han empleado medidas tanto objetivas (indicadores
financieros) como subjetivas (la satisfaccion y la continuidad de la relacion) (p. e. Chen y Paulraj, 2004).

En este contexto y desde una perspectiva estratégica, el proposito de esta investigacion es estudiar las
relaciones interorganizativas bajo el enfoque de la SCM en red en el sector agroalimentario canario y su
performance. Para ello nos hemos planteado como objetivo determinar si las empresas que perciben un desemperio
satisfactorio fruto de las relaciones con sus socios son las que implantan un sistema de SCM en red.

Para lograr dicho objetivo hemos estructurado el trabajo en cinco partes. Después de la introduccion
desarrollamos el planteamiento tedrico explicando las dimensiones basicas del mismo. Posteriormente

2 Tal y como viene siendo habitual desde Davis y Goldberg (1957).
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exponemos la metodologia y el disefio de la investigacion, cuya técnica de analisis es el Método Rasch.
Finalmente se detallan los resultados de la investigacion y se exponen las conclusiones de la misma.

VII.2. LA ESTRUCTURA DE GOBIERNO RELACIONAL Y EL DESEMPENO

Una SCM en red es un conjunto de relaciones entre empresas que estan secuencialmente organizadas a
lolargo dela cadena de produccion y distribucion de productos ylas empresas que directa o indirectamente
proveen a ésta. En este caso, los vinculos interorganizativos son considerados tanto verticales, propios
de la cadena de suministros (con proveedotes y/o clientes), como hotizontales (competidores directos)
y/o simbidticos o complementarios con otras entidades cuyo fin es agregar valor (universidad y/u otras
empresas complementarias) (Walter ¢z al, 2001; Cannon et al., 2000; Das y Teng, 1999; Dyer y Singh,
1998) (Ilustracion 1).

En este contexto, las relaciones interoganizativas son presentadas como una de las alternativas
estratégicas de las que dispone una organizaciéon para mejorar su posicion competitiva y dotarse de
recursos y capacidades. Asi, tanto grandes como pequefas empresas, pueden considerar su participacion
en redes interorganizativas como un medio para conseguir sus propios objetivos.

Una dimensién clave en las relaciones interorganizativas desarrolladas por las empresas es la estructura
de gobierno relacional. Zaheer and Venkatraman (1995) y Giannocaro and Pontrandolfo (2001) definen
a la estructura de gobierno relacional como el marco interorganizacional donde se realizan los cambios o
transacciones.

Tradicionalmente se ha considerado a la integraciéon vertical (jerarquia) como la alternativa a la
transaccion discreta o de mercado (intercambios Gnicos en un contexto legal), utilizando el planteamiento
dicotémico delaTeorfa delos Costes de Transaccion (Coase, 1937 y Williamson, 1975, 1985). Sin embargo,
la existencia de formas intermedias de interorganizacion vertical ha ampliado considerablemente el
rango de alternativas (Grandori and Soda 1995; Grandori 1997). De esta forma, frente a la rigidez que
presenta la dicotomia entre #ransaccion de mercados vs. integracion vertical, se encuentran relaciones verticales
intermedias que se revelan como un conjunto de formas interorganizativas de corte mas bien cooperativo,
constituyendo los planteamientos de gestion denominados SCM en red (Tabla 1).

TABLA 1. MODELO DE CONTINUO DE RELACIONES Y NORMAS DE INTERCAMBIO

Itemes Clasificaciones Constructos

Transacciones de mercado
Subcontratacion Transaccién Discreta
Contrato a largo plazo

Joint Ventures
Licencias
Franquicias SCM en red
Acuerdos basados unicamente en la confianza
Consorcio

Estructura de gobierno relacional®

Acuerdos con participacién accionarial

., . Relaciones jerarquicas
Integracion vertical

Repercusion de la relacién con proveedor
Repercusion de la relacién con cliente
Repercusion de la relacién con competidores Repercusion Desempeiio
Repercusion de la relacién con otras empresas, entidades
o instituciones

Fuente: Elaboracién propia.

3 Adaptacion de la clasificacion de Macneil (1980)
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El concepto de “relaciones jerarquicas” esta personalizado en los acuerdos con participacion
accionarial y la integracion vertical propiamente dicha. Esta tipologfa esta caracterizada por la toma de
decisiones en funcién de la participacién accionarial y no en funciéon del objetivo. Las relaciones que
pudieren darse en las “transacciones discretas”, estan consideradas como meras transacciones que se
producen en un mercado libre y competitivo, donde toda la informacién esta contenida en los precios
(Webster, 1992). El resto de formas de gobierno conforman diferentes modalidades de “SCM en red”.
Estas son estructuras de gobierno que preservan la relaciéon de intercambio en si misma. El caso de
las modalidades de licencias y franquicias son intercambios de recursos basados en la propiedad y que
motiva una implicaciéon de ambas partes.

Por otro lado, la medida del constructo desempefo o performance cuenta con no pocas dificultades. Se
han usado para este fin medidas objetivas (indicadores financieros) y subjetivas (satisfaccién y continuidad
de la relacion). En este caso nos hemos decantado por una medida subjetiva como es la repercusion de
la relacion desde el punto de vista de la satisfaccion, al entender que si existe satisfaccion en la relacion,
implicitamente, suponemos que los indicadores financieros arrojaran resultados positivos.

VII.3. METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

Una vez desarrollada nuestra revision tedrica sobre la SCM en red, es necesario seguir avanzando en
la determinacién de la metodologia y disefio de la investigacion a través del desarrollo de las hipotesis.
Para ello partiremos del objetivo planteado y de las hipotesis formuladas:

Objetivo: Determinar si las empresas que perciben un desemperio satisfactorio fruto de las relaciones con sus socios son
las que implantan un sistema de SCM en red.

Hipétesis 1.- Existe una relacion positiva entre un desempefo interorganizativo percibido mas satis-
factorio por la empresa focal, fruto de su relacién con su principal proveedor, y el establecimiento
de estructuras de gobierno relacionales de SCM en red entre ellos.

Hipotesis 2.- Existe una relacion positiva entre un desempefio interorganizativo percibido mas sa-
tisfactorio por la empresa focal, fruto de su relacion con su principal cliente, y el establecimiento de
estructuras de gobierno relacionales de SCM en red entre ellos.

Hipotesis 3.- Existe una relacién positiva entre un desempeno interorganizativo percibido mas satis-
factorio por la empresa focal, fruto de su relacion con su principal competidor directo, y el estable-
cimiento de estructuras de gobierno relacionales de SCM en red entre ellos.

Hipotesis 4.- Existe una relacion positiva entre un desempefio interorganizativo percibido mas satis-
factorio por la empresa focal, fruto de su relacion con empresas complementarias o simbidticas, y el

establecimiento de estructuras de gobierno relacionales de SCM en red entre ellos.

El trabajo empirico utiliza el Modelo de Rasch (Rasch 1980), previa conceptualizacién de los parametros
utilizados, la linealizaciéon de la medicién conjunta y la determinacién de la probabilidad de Rasch.

Los Modelos de Rasch han tenido un caracter crucial para la metodologia de la medida en las Ciencias
Sociales (Cliff 1992; Mitchell 1999). El Modelo de Rasch dispone de las siguientes ventajas (Oreja
2005):

1.0rganizacion rigurosa de la concepcion general del test
2.Validacion automatica de los test construidos

3.Valor predictivo del modelo

4.Universalidad del modelo
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La unidad de analisis es la industria agroalimentaria canaria, a la que se le ha aplicado un cuestionario.
Para el desarrollo del mismo se ha utilizado una variable identificativa que es la “estructura de gobierno
relacional” y un constructo que es el “desempeno interorganizativo” medido con una escala politomica (1:
muy negativamente - 5: muy satisfactoriamente). Para este dltimo caso, dada la limitacién aditiva de
las puntuaciones ordinales, se han transformado éstas en medidas de intervalo que cumplen con los
principios de la medicion objetiva mediante la aplicacion de un modelo Rasch (Rasch, 1961/80). La
ficha técnica de la investigacion realizada se recoge en la tabla 2.

La obtencién de la informacion se ejecuté de dos formas: la primera, basada en un cuestionario
impreso en papel y dirigido a cada organizacion a través de fax o en persona. La segunda, basada en un
cuestionario on-line redirigido a través de correos electronicos. En ambos casos, los cuestionarios han
sido dirigidos a gerentes de las empresas del sector agroalimentario en Canarias en el cual se inclufan los
itemes representativos del planteamiento presentado.

TABLA 2. ASPECTOS METODOLOGICOS

Proceso metodolégico Encuestas con cuestionarios estructurados y autoadministrados

Tipo de preguntas Cerradas y con escala de valoracion dicotémica (0,1) y politémica (1-5)
Universo Empresas de la industria alimentaria

Ambito geografico Comunidad Auténoma de Canarias

Muestra inicial 42

Muestra valida 42

Disefio muestral Muestreo aleatorio simple

Fecha del estudio 2007

Tratamiento de la informacién Programa informatico Ministep 3.63.2 / Winsteps (Linacre, 2007) y SPSS v. 15

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente procedimos a su tratamiento mediante el programa Ministep Winsteps 3.63.2 (Linacre,
2007) para aplicar el Modelo de Rasch a las variables recogidas en el estudio, ya que es una herramienta
adecuada para tratar muestras pequefias (Oreja, 2005; Yanes, Oreja y Alvarez, 2004). De la aplicacién
del Modelo de Rasch se deduce que conviene eliminar tres encuestas, pues observando los valores
obtenidos en la tabla de medida de sujetos existen valores en el MNSQ), tanto del INFIT como del
OUTFIT, lo suficientemente altos como para distorsionar la muestra. En este sentido, una vez eliminada
estas tres encuestas, existen valores desajustados en determinados {temes, pero que no distorsionan las
medidas. Por su parte, en la calibracién de los itemes no ha ocurrido lo mismo, por lo que permanecen
los mismos itemes que al principio. Al final nos quedamos con las 39 encuestas y los 4 {temes iniciales.
Una vez apreciado el nivel de ajuste de los datos al modelo, se puede indicar la validez de las medidas
obtenidas de sujetos e {temes.

Con objeto de completar la calidad de las mediciones, una vez analizada la validez se determina el nivel
de fiabilidad (RELIABILITY) de las medidas de los encuestados e itemes definitivos. En este caso, la
fiabilidad de los encuestados se nos presenta baja (0.64). En el caso de los itemes, la fiabilidad en cada
pregunta esta en 0.90. Este coeficiente es equivalente al o de Cronbach, alcanzando un nivel admisible
para trabajos exploratorios, segin Nunnaly (1978). Los niveles de separacion obtenidos se corresponden
con el nivel de fiabilidad de las mediciones de encuestados e itemes.

Por tanto, se evidencié una fiabilidad de las medidas de los itemes, pero no de las medidas de las
empresas. Lo que pone de manifiesto el escaso numero de encuestas con las que se cuentan para la
investigacion. A pesar de ello, hemos querido proseguir con el procedimiento como modelo de iniciacién
de la futura investigacion y de iniciacion a la clarificaciéon del mapa de la estructura SCM en red de
Canarias.
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El proceso empirico realizado consta de dos etapas: la primera de ellas identifica la percepcion que
las industrias agroalimentarias encuestadas tienen sobre el desempefio o performance de las relaciones
interorganizativas que han establecido. Y la segunda etapa tratara de confirmar si aquellas industrias
agroalimentarias que perciben un desempefo o performance mas satisfactorio de sus relaciones con sus
socios estan vinculadas utilizando estructuras de gobierno relacional de SCM en red.

VII.4.- RESULTADOS

Necesitamos identificar, inicialmente, cuales son los miembros de la red que repercuten con sus
relaciones de manera mas satisfactoria en el desempefo de las empresas de la industria alimentaria.
Posteriormente, una vez identificada la repercusion de cada una de las relaciones con los distintos
miembros, proponemos determinar qué estructura de gobierno relacional adoptan las empresas que
obtienen desempefos positivos.

VII.4.1 Analisis de la repercusion de la relacion en el desempefio organizativo. Aplicacion del
Modelo de Rasch

En la tabla 3 se recogen las medidas obtenidas para el constructo “Desemperio Organizative” por la
aplicacion del modelo de Rasch. Analizando los resultados obtenidos del analisis conjunto con relacién
a como ha repercutido el vinculo interorganizativo en el desempefio organizativo de las empresas de la
industria alimentaria, hemos obtenido que las relaciones con unas repercusiones mas satisfactorias en el
desempefio organizativo son, fundamentalmente, las establecidas con el “principal proveedor” (-.91) y
el “principal cliente” (-.78) y menos satisfactorias los vinculos establecidos con “competidores directos”
(1.00) y “otras empresas, organizaciones o entidades” (.63) respectivamente, tal como mostramos en la
tabla 3.

’

TABLA 3. MEDIDAS DE LOS ITEMES

e +
| ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT |EXACT MATCH| |
|NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD| OBS% EXPS%| PREGUNTAS |
| mm fom e fom e fom = et ittt

| 3 66 24 1.06 .26 .98 .0 .93 -.2|] 50.0 46.2| Compet. Directos |
| 4 65 22 .63 .2811.32 1.111.36 1.2 40.9 48.7| Otras empresas,...|
| 2 116 31 -.78 .2611.11 L511.11 .5| 38.7 52.8|] Ppal. Cliente |
| 1 126 33 -.91 26| .56 -2.0| .56 =-2.1| 69.7 54.7| Ppal. Proveedor |
| mm fom e fom e fom = et ittt

| MEAN 93.3 27.5 00 L2701 .99 -.11 .99 -.1| 49.8 50.6]

| S.D 28.0 4.6 86 01| .28 21 .29 1.2] 12 3.3]|

e +

Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, el estudio de sujetos en el andlisis conjunto muestra la configuracion de distintas
combinaciones de grupos en funcién del miembro con el que se establece la relacion, y al mismo tiempo,
la forma en que le repercute dicho vinculo en su desempefio organizativo. Con el fin de establecer un
mapa mas exhaustivo, hacemos uso de probabilidades del Rasch las cuales nos permiten determinar,
en funcién del analisis de cada miembro de la red, qué sujetos tienen una probabilidad superior o
inferior al 50% de que las relaciones establecidas con cada miembro puede repercutirle en su desempeno
organizativo. Ademas, el Escalograma de Guttman permite concluir si ese desempefio es satisfactorio o
negativo para la empresa, tal como mostramos en la tabla 4.

De esta manera, existen dos grupos amplios de industrias agroalimentarias, denominados grupos
Ay B, cuya probabilidad de que sus vinculos con el “principal proveedor” y el “principal cliente” les
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repercutan satisfactoriamente el desempefio organizativo es superior al 50%. En el caso de las relaciones
de las industrias agroalimentaria con “otras empresas, organizaciones o instituciones”, cuya probabilidad
de que dichos vinculos les repercutan satisfactoriamente en su desempefio organizativo sea superior al
50%, es dificil de establecer dado que hay algunas empresas en este grupo cuyo grado de satisfaccion
no es alto (la empresa 10, 11 y 22), denominandose grupo C. Una situacién similar se da en el grupo
G, dado que en estos grupos aparecen valoraciones tanto positivas como negativas (empresa 31), con
menos de un 50% de probabilidades de que las relaciones interorganizativas repercutan en los resultados
de la industria.

TABLA 4. MEDIDAS DE PROBABILIDADES

GUTTMAN GUTTMAN

fremes 1 2 4 3 1 2] 4| 3 fremes 1 2 4 3 1] 2| 4 3
Sujetos Med. -091f  -0,78] 0,63 1,06 - - Sujetos Med. 0,63 1,06 - - - -
1 5 20 4 3
2 5 21 4 3
3 22 2 4
4 4 4 23 2 5
5 24 3 2
6 25 3 2
7 26 3 3
8 3 3 27 2 1
9 4 3 28 3 2
10 2 3 29 3 2
1 P2 4 30
12 5 3 31 4 1
13 4 4 32 1
14 33 3 2
15 34
16 3 35 1 1
17 4 36 1
18 37 1 3
19 5] 3

Grupo A* 1-31 Grupo E*: 32-37

Ttem 1: Ppal. Proveedor Grupo B*: 1-31 Grupo F’: 32-37

Ttem 2: Ppal. Cliente Grupo C% 1-22 Grupo G': 23-37

Ttem 3: Comp. Directos Grupo D: 1-13 Grupo H': 14-37

ftem 4: Otras empresas,. ..

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso en el que la industria agroalimentaria establece vinculos con “competidores directos” y cuya
probabilidad de que dichos vinculos les repercutan satisfactoriamente en su desempefio organizativo es
superior al 50%, el grupo de empresas es denominado grupo D y es mucho mas reducido que los grupos
anteriores.

Ademas, existen dos grupos pequefios de industrias agroalimentarias, denominados E y F, cuya
probabilidad de que sus vinculos con el “principal proveedor” y el “principal cliente” repercuten

4 Grupo A: Grupo de empresas con una probabilidad superior al 50% de que sus relaciones con su principal proveedor les repercuta

5 Grupo B: Grupo de empresas con una probabilidad superior al 50% de que sus relaciones con su principal cliente les repercuta

6 Grupo C: Grupo de empresas con una probabilidad superior al 50% de que sus relaciones con otras empresas complementarias les repercuta
7 Grupo D: Grupo de empresas con una probabilidad superior al 50% de que sus relaciones con competidores directos les repercuta

8 Grupo E: Grupo de empresas con una probabilidad inferior al 50% de que sus relaciones con su principal proveedor les repercuta

9 Grupo F: Grupo de empresas con una probabilidad inferior al 50% de que sus relaciones con su principal cliente les repercuta

10 Grupo G: Grupo de empresas con una probabilidad inferior al 50% de que sus relaciones con otras empresas complementarias les repercuta
11 Grupo H: Grupo de empresas con una probabilidad inferior al 50% de que sus relaciones con competidores directos les repercuta
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(mayoritariamente negativamente, aunque hay un caso en el que lo perciben satisfactoriamente) en el
desempefio de la empresa es inferior al 50%. Por el contrario, existe un grupo amplio de industrias
agroalimentarias, denominado H, cuya probabilidad de que sus vinculos con “competidores directos”
les repercutan en el desempeno de las mismas es inferior al 50% (s6lo hay tres empresas que perciben
una repercusion satisfactoria, el resto percibe un desempefio negativo), tal como mostramos en la tabla 5.

TABLA 5. AGRUPACION EN FUNCION DE LAS PROBABILIDADES

Probabilidad superior al 50% que las relaciones Probabilidad inferior al 50% que las relaciones establecidas le
establecidas le repercutan repercutan
Grupo ftems Sujetos | N° miembros | Grupo ftems Sujetos N° miembros
A Principal proveedor 1-31 31 B Principal proveedor 32-37 6
B Principal cliente 1-31 31 F Principal cliente 32-37 6
C Otras empresas, ... 1-22 22 G Otras empresas, ... 23-37 15
D Competidores directos 1-13 13 H Competidores directos 14-37 24

Fuente: Elaboracién propia.

VII.4.2. Analisis del tipo de relacion desarrollada por aquellas industrias con un desempefio
satisfactorio

Una vez obtenida la clasificacion que comprende cada grupo en funciéon de la repercusion de las
relaciones en el desempefio organizativo, procedemos a analizar unicamente el perfil de aquellos grupos
de empresas cuya probabilidad es superior al 50% de que la relacién con los miembros de la cadena en
red les afecten, mayoritariamente de manera satisfactoria, en su desempeflo organizativo, con objeto
de identificar cuales son las relaciones predominantes en cada situacion. Para ello, hemos realizado un
analisis estadistico descriptivo de frecuencias para los grupos en los que se da esta situacion (A, B, Cy
D), tal y como mostramos en la tabla 0.

TABLA 6. AGRUPACION EN FUNCION DE LAS PROBABILIDADES

Grupos A B C D
ftems Ppal. Proveedor Ppal. Cliente Otras Empre.,... Compe. Directos
Transacciones Discreta 452 % 64,5 % 22,7 % 15,4 %
SCM en red 45,2 % 32,3 % 0 % 15,4 %
Relacion. Jerarquicas 6,5 % 0% 13,6 % 38,5 %
Otras/N.S 3,2 % 3,2% 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Analizando los resultados, observamos como existe una utilizacién por igual de vinculos considerados
“Transaccion Discreta” y “Estructuras de Gobierno Relacional de SCM en Red” con el “principal
proveedor”, con un alto porcentaje (45.2%). Por su parte, las relaciones predominantes con el “principal
cliente”, son de caracter “Transaccién Discreta”, tres veces superior al grupo de empresas que se
decantaron por las relaciones de caracter “SCM en red”. Enlo que respecta a los otros miembros, destaca
la alta tasa de utilizacion de relaciones de caracter “Relaciones Jerarquicas” en los vinculos desarrollados
con los “competidores directos”, asi como una tasa significativa en la utilizacién de relaciones de caracter
“Transaccion Discreta” en las relaciones con “Otras empresas, organizaciones o instituciones”.

Basandonos en los resultados obtenidos, sélo aceptamos la hipétesis 1 en la que se planteaba que
aquellas relaciones mas satisfactorias de la IAA con su principal proveedor adoptan mayoritariamente
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la estructura de gobierno relacional de SCM en red, rechazando el resto de las hipétesis planteadas
inicialmente, segun mostramos en la tabla 7.

TABLA 7. ACEPTACION O RECHAZO DE LAS HIPOTESIS

HIPOTESIS GRUPO ACEPTACION/RECHAZO
1.- IAA-Prov. A ACEPTO
2.- IAA-Cliente B RECHAZO
3.- TAA-Com. Dir. C RECHAZO
4.- TAA-Otras emp. D RECHAZO

Fuente: Elaboracion propia.
VII.5. CONCLUSIONES

El proceso metodolégico empleado nos ha permitido crear un mapa del establecimiento de relaciones
interorganizativas y su influencia en el desempefio percibido por las industrias agroalimentarias canarias
con cada uno de los miembros implicados en la cadena de suministros en red.

Basandonos en los resultados obtenidos, hemos podido concluir lo siguiente:

- El grupo mayor de empresas cuyas relaciones hacen percibir a la empresa focal un desempeno sa-
tisfactorio son las que ésta establece con el “Principal Proveedor” y el “Principal Cliente”. Aunque,
de estas industrias agroalimentarias que establecen relaciones con desempefios mas satisfactorios
utilizan, mayoritariamente, una estructura de gobierno relacional de SCM con sus principales pro-
veedores.

- La industria agroalimentaria canaria que se vincula con su principal cliente, y perciben desempefios
satisfactorios, lo hace mayoritariamente con transacciones de mercado. La explicacion podria estar
en el tipo de cliente con el que estas empresas transaccionan que puede ser, en gran medida, el con-
sumidor final.

- En el resto de relaciones (con competidores y con empresas complementarias) no parece muy nu-
meroso el nimero de industrias agroalimentarias que perciben un desempeno satisfactorio. En este
tipo de relaciones, tampoco son muy numerosas la utilizacion de estructuras de gobierno relacional
de SCM en red.

En definitiva, la informacién obtenida sobre la estructura de gobierno relacional, es una pieza
importante para la gestion empresarial, y sobre todo, con relacién a su contribucién al desempefo
organizativo para decidir implantar una iniciativa de filosoffa de gestion como la SCM en red.

Entre las limitaciones encontradas, situamos las siguientes:

- La utilizacién de un estudio estatico. Para futuras investigaciones serfa recomendable realizar dicho
estudio en funcién de un analisis longitudinal en el tiempo, con el fin de poder contrastar las distintas
situaciones que pudieran darse en un mapa que muestre la predisposicion de las organizaciones a
implantar una estrategia de gestion como la SCM.

- S6lo hemos tomado en consideracion la vision de la industria alimentaria con relacion a la repercu-
sion de la relacién en el desempefio organizativo, obviando la perspectiva de su socio.

- S6lo hemos considerado una medida (cualitativa) del desempeno.

- El escaso numero de empresas de la muestra, lo que ha impedido obtener una mayor fiabilidad.
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VIII.1. INTRODUCCION

La teorfa de Recursos y Capacidades establece que las organizaciones deberian de identificar el
potencial de recursos que poseen o a los que pueden acceder con el fin de obtener ventajas competitivas.
Desde este enfoque de gestion, los sistemas y tecnologias de la informacién constituyen un recurso
organizativo con potencial para generar ventajas competitivas. Dichas ventajas tienen su origen en los
enormes beneficios que las organizaciones obtienen tras el desarrollo e implantacion de las mismas en
sus diferentes procesos de negocio.

Destacamos la importancia que para la funcién gerencial de la empresa desempefan los sistemas
de informacion estratégicos (SIE). Las ventajas competitivas derivadas de los mismos, proceden de la
capacidad del usuario de dichos sistemas en transformar los datos y la informacion en conocimientos
valiosos. En consecuencia, el desarrollo e implantacion de estos sistemas va a permitir a las organizaciones
mejorar la eficiencia y la productividad de las funciones directivas en general y la de la toma de decisiones
en particular.

Sin embargo, una estrategia organizacional basada en un cambio de la estructura del su sistema de
informacién constituye un largo y costoso proceso que, a menudo, no resulta tan exitoso como se
habia previsto en las fases iniciales del proceso. El estudio de los factores de éxito de un sistema de
informacion constituye uno de los temas que han centrado el interés de muchos investigadores en el area
del Management Information Systems.

En este trabajo, nos proponemos como objetivo analizar los factores determinantes de la calidad de
un SIE como antecedente del éxito del sistema. Para ello, tomamos las tres dimensiones que DelLone y
McLean (2003) establecen como determinantes de la calidad del sistema desde la perspectiva del analisis
interno de la organizacion: la inmaterial o derivada de los datos contenidos en las bases de datos del
sistema de informacion; la material, asociada a la infraestructura o arquitectura técnica del sistema vy, en
tercer lugar, la vinculada a los recursos humanos. Siguiendo a Bharadwaj (2000), desde una perspectiva
estratégica interna, la adecuada combinacion de estos tres elementos lo convierten en un recurso con
capacidad para generar ventajas competitivas sostenibles.

En cuanto a la estructura del trabajo, comenzamos con el planteamiento tedrico que nos permite
identificar los antecedentes de la calidad de un sistema de informacién. A continuacién llevamos a cabo
un estudio empirico a partir de un cuestionario realizado a los usuarios de un SIE en una muestra de
entidades financieras espafiolas. La metodologia que utilizamos para el analisis de los datos es la que
propone el modelo probabilistico de Rasch (1980) para el establecimiento de un sistema de medicién
objetivo con altos niveles de fiabilidad y validez. Posteriormente, con el fin de completar el analisis

FYDE-CajaCanarias - Coleccion E-BOOKS N° 2 - ISBN 84-690-2439-2 2008



98 Gil Soto, E.

exploratorio de los datos, llevamos a cabo un estudio basado en componentes utilizando la técnica Partial
Least Squares. Tras presentar e interpretar los resultados obtenidos, finalizamos con las conclusiones
mas importantes del estudio.

VIII.2. CALIDAD DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION ESTRATEGICOS

En el desempefio de los diferentes procesos de negocio, los usuarios de los SIE difieren en términos
de la informacion que necesitan para realizar sus tareas. Por lo tanto, se trata de un recurso heterogéneo,
esencial para el logro y mantenimiento de ventajas competitivas. Ademas, la informacion tiene una gran
capacidad para generar sinergias (puede transmitirse con un coste reducido sin disminuir su valor); no
se deprecia con el uso; y su réplica puede ser dificil a causa de su propia naturaleza intangible (Cornella,
1994; Fernandez et al., 1997). Luego, bajo la perspectiva del analisis interno de la organizacion, la
calidad de un SIE en combinaciéon con determinadas capacidades de los miembros de la organizacion,
le permitiran obtener rentas superiores a las de los competidores (Mata et al., 1995; Ross et al., 1996;
Ross y Beath, 2002; Melville et al., 2004). En este sentido, los directivos de las organizaciones deberian
de esforzarse en el momento de llevar a cabo procesos de disefio, desarrollo, implantacién, formacion
y mantenimiento de nuevos SIE.

Al margen de sus especificidades y caracteristicas técnicas, los SIE se diferencian del resto de sistemas de
informacion en su capacidad para apoyar a los gerentes en la toma de decisiones. Por lo tanto, siguiendo
a DeLone y McLean (2003), los factores determinantes de la calidad de un sistema de informacién
dependera no solamente de la calidad de los datos o de la del sistema, sino también de la calidad del
servicio que prestan los miembros del departamento de sistemas y tecnologfas.

Analogamente, Bharadwaj (2000) establece que el potencial para generar ventajas competitivas de un
sistema o tecnologia de la informacién depende de la adecuada combinacién de tres elementos:

= Recursos tangibles. En el ambito de los SIE comprende la infraestructura en términos de hard-
ware, software y telecomunicaciones. Estos sistemas necesitan disponer de potentes tecnologias de
recogida y almacenamiento de datos para su posterior analisis y explotacion. En la actualidad, una de
dichas tecnologfas denominada data warchouse representa una arquitectura fundamental en el de-
sarrollo de SIE. Sus caracteristicas particulares relacionadas con la no volatilidad, la historicidad de
la informacion, la estructura tematica que mantienen los datos, su integridad y la enorme capacidad
de almacenamiento, lo convierten en una de tecnologia imprescindibles para llevar a cabo proyectos
orientados a la gestién del conocimiento en las organizaciones.

®  Recursos intangibles. Son los relacionados con los conocimientos asi como las sinergias que
permiten a los usuarios mejorar la productividad de su trabajo.

® Recursos humanos: representan las habilidades técnicas y de gestion de los miembros del depat-
tamento de tecnologias de la informacion.

La adecuada combinacion de los anteriores recursos origina unas capacidades especificas asociadas a
los SIE existentes en la empresa. Por lo tanto, asumimos que por si solas no pueden generar ventajas
competitivas sostenibles (Clemons y Row, 1991; Mata et al., 1995; Bharadwaj, 2000; Melville et al.,
2004) salvo, como apunta Bharadwaj (2000), que los competidores dispongan de una infraestructura
tecnologica poco eficiente, la posesion de dichos activos tangibles no garantiza el logro de ventajas
competitivas.

En este trabajo, partiendo del modelo de éxito de los sistemas de informacién desarrollado por DeLone
y McLean (2003), asociamos las tres dimensiones que determinan la calidad de un sistema de informacion
con cada uno de los tres recursos que permiten a la organizacion obtener ventajas competitivas de
dicho sistema o tecnologia de la informacién (Bharadwaj, 2000). En consecuencia, establecemos que las
dimensiones del constructo calidad de un SIE quedan definidas pot, en primer lugar, los recursos tangibles
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del SIE. Analizamos dicha dimension a partir de caracteristicas relacionadas con la calidad del sistema y
la de los datos contenidos en las bases de datos que lo alimentan. En segundo lugar, la dimension recursos
humanos, representa la calidad del servicio que prestan los miembros del departamento de sistemas y
tecnologias. Finalmente, los recursos intangibles estan formados por los conocimientos que obtienen los
usuarios del SIE, es decir, representa el grado con el que el usuario percibe que la buena calidad sistema
le permiten obtener conocimientos utiles. En la tabla 1 mostramos los itemes que conforman cada una
de las dimensiones del constructo analizado.

VIII.3. EsTUDIO EMPIRICO

La metodologia utilizada para la construccion de escalas de medida ha sido la propuesta por Churchill
(1979). Es decir, tras una profunda revisioén de la literatura sobre la medida de la calidad de los sistemas
de informacion, pudimos especificar el dominio del constructo e identificar los indicadores de cada
una de las dimensiones determinantes de la calidad percibida de un sistema de informacién estratégico:
CAL_SIE. En la Tabla 1 aparecen el conjunto de itemes que reflejan las valoraciones de los usuarios
avanzados de un SIE sobre determinadas caracteristicas del sistema. A partir de dichos indicadores
elaboramos el cuestionario que utilizamos para la recogida de datos. La tabla 2 resume la ficha técnica
del trabajo de campo de la investigacion.

TABLA 1. INDICADORES DE LAS TRES DIMENSIONES DEL CONSTRUCTO CAL_SIE

Recursos tangibles

T1 Obtengo datos relevantes y utiles para el correcto desempefio de mis funciones habituales.

™ Obtengo los datos suficientes y necesatios para abarcat todos los factores criticos que influyen en la correcta ejecucion de
mis funciones

T3 Confio en la veracidad y exactitud de los datos que me proporciona el SIE

T4 Los datos son consistentes, es decir, la informacién que obtengo es congruente con los objetivos del negocio

T5 Accedo de forma rapida y comoda a la informacién que necesito para desempefiar mi trabajo

T6 | Dispongo de una interfaz hombre-maquina amigable que facilitan la interpretacién y uso del SIE

T7 | El aprendizaje sobre el uso y las posibilidades de las herramientas de andlisis del SIE me resulté relativamente facil

T8 | El iempo de respuesta del STE a mis peticiones de informacion es aceptable

Recursos intangibles
Obtengo informacién del SIE hasta el nivel de detalle o de desagregacion que deseo segun mis necesidades en cada

11
momento

12 El SIE me permite adquitir conocimientos valiosos que de otra forma me resultarfan muy dificiles o imposibles de alcanzar

3 E1 SIE me permite obtener los conocimientos necesarios para comprender mejor el entorno en el que trabajo y los

- problemas que afronto diariamente

14 Sin ningun tipo de soporte técnico obtengo la informacién que necesito para cubrir mis necesidades de informacion

I5 Puedo crear mis propios informes, graficos, hojas de calculo o hacer analisis que me permiten obtener conocimientos para
mejorar la productividad y eficiencia de mi trabajo

Recursos humanos

i La formacién que recibo por parte de los miembros del departamento de SI/'TT es suficiente para alcanzar un nivel
adecuado de conocimientos en la explotacién del SIE

o El tiempo que transcurre desde que un usuario del sistema solicita alguna ayuda a los técnicos hasta que recibe la respuesta
es aceptable

H3 | Las relaciones con los miembros del departamento de sistemas se desarrolla en un ambiente de armonfa y cooperacioén

14 Los miembros del departamento de sistemas atienden las sugerencias de los usuarios del sistema con el fin de mejorar y

mantener actualizada la informacion disponible

Fuente: Elaboracién propia

En el contexto de nuestro trabajo, el constructo calidad percibida de un CAL_SIE esta vinculado
a la capacidad del mismo en proporcionar al usuario de nivel directivo, informacién susceptible de
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transformarse en conocimiento estratégico. Es decir, entendemos que el sistema aporta ventajas
competitivas cuando los usuarios logran extraer, mediante el analisis de los datos (data mining), el
conocimiento necesario para ser mas eficientes en la ejecucion de su trabajo.

TABLA 2. FICHA TECNICA DEL ESTUDIO EMPIRICO

Procedimiento metodoldgico de la encuesta

Encuestas a través de un cuestionatio estructurado y auto administrado con escalas

tipo likert (1 a 7)

Forma de contacto

Personal; teléfono; e-mail, Internet (cuestionatio electrénico)

Tipo de variables utilizadas en las escalas

Nominales, cualitativas en escala ordinal y cuantitativas

Poblacién y ambito geografico

Entidades financieras en Espafia

Universo poblacional

127 entidades = 508 usuarios avanzados (max. 4 por entidad)

Tamano de la muestra

82 entidades = 328 usuarios avanzados

Error muestral

+/-7,62%

Nivel de confianza

95% para el caso mas favorable (p=q=50%)

Procedimiento del muestreo

No probabilistico

Fecha del pretest

Septiembre 2004

Fecha del trabajo de campo

Finales de septiembre hasta diciembre de 2004

Fuente: elaboracién propia

Consideramos que son usuarios avanzados aquellas personas que trabajan y conocen los procesos
de las distintas areas de la organizaciéon y que, utilizando sofisticadas herramientas de analisis de
datos del tipo Business Intelligence, OLAP o Data Mining, pueden explotar el SIE con la finalidad
de obtener conocimientos valiosos para la toma de decisiones en los distintos niveles directivos de la
organizacion.

VIIIL.3.1. Modelo probabilistico de Rasch: validacién de la escala

Tras la codificacion de los datos recogidos en el cuestionario iniciamos el analisis estadistico con la
ayuda del software Ministep/Winsteps, que nos permite aplicar la metodologia de Rasch (1980). La
aplicacion de los Modelos probabilisticos de Rasch en las ciencias sociales y en particular en el campo
de los sistemas y tecnologfas de la informacioén nos permitira, a partir del andlisis de los resultados,
proponer un conjunto jerarquizado de factores o variables relacionadas con cada una de las dimensiones
que determinan la calidad percibida por los usuarios de un SIE. Dicha metodologia de trabajo nos
permite analizar cada una de las dimensiones que configuran el constructo CAL_SIE. Las dimensiones
representan variables latentes explicitadas por unos itemes que supuestamente las definen (Oreja,
2005).

La aplicacion de la metodologia Rasch, como paso previo al andlisis estructural, nos va a permitir
mejorar el rendimiento de dicho analisis. El fundamento reside en el hecho de que no todos los usuarios
del SIE perciben de la misma manera las ventajas derivadas de los recursos tangibles, intangibles y
humanos del sistema, por lo que mediante el analisis de los desajustes encontrados en los resultados
obtenidos podemos eliminar a algunos usuarios o itemes que reflejan un comportamiento anémalo y, de
esta forma, alcanzar un ajuste adecuado de los datos al modelo a estimar. Adicionalmente, la metodologia
de analisis estructural utilizando PLS y al contrario que otras técnicas de ecuaciones estructurales como
AMOS, LISREL, EQS, etc., no nos permite analizar la bondad del ajuste de los datos ya que, en primer
lugar, PLS utiliza un planteamiento de la funcién objetivo diferente. En segundo lugar, no presupone
ningun tipo de distribuciéon de los datos y, por ultimo, permite el empleo de variables manifiestas
formativas.
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Depuracion del cuestionario

Una vez estimados los parametros del modelo y realizada la depuracion de los datos del modelo inicial
(eliminamos a los individuos que presentan desajustes), pasamos al andlisis de los resultados que se
derivan de la interpretacion de las estimaciones obtenidas.

En la tabla 3 podemos observar que los determinantes de cada una de las tres dimensiones que
definen el constructo CAL_SIE aparecen ordenados de mayor a menor importancia en funciéon de las
petcepciones de los usuarios avanzados que trabajan en las siguientes areas de la entidad: Planificacion
y gestion (PG); Finanzas y contabilidad (FC); Marketing (MK); Ventas y comercial (VC); Produccién y
operaciones (PO); Otras areas (Ot) como auditoria o informatica.

TABLA 3. ANALISIS DE LA RELEVANCIA DE LOS INDICADORES DE
LAS DIMENSIONES DE CAL_SIE

RECURSOS

TANGIBLES

INTANGIBLES

HUMANOS

T1 Relevancia datos

11 Max. nivel detalle inf.

H1 Formacién OSI

T4 Consistentcia

14 Independ OSI

H4 Feed back OSI

T3 Veracacidad

13 Conocer-entender probl dia

H3 Relaciones OSI

T5 Accesibilidad

15 Habilidades conceptuales

H2 Velocidad respuesta OSI

T8 Tiempo respuesta SIE 12 Conoc. valiosos

T2 Datos suficientes

T6 Interfaz amigable

T7 Facilidad herram. analisis

Fuente: elaboracién propia

Fiabilidad y validez

Para determinar la calidad estadistica del analisis nos fijamos en los valores de los indicadores de la
fiabilidad y de la validez que proporciona el Modelo probabilistico de Rasch. El indice utilizado indica
un nivel de fiabilidad de los {temes del cuestionario adecuado puesto que se aproxima al valor 6ptimo
de 1 con un valor préximo o superior a 0,80 en todos los casos, tanto para los usuarios como para los
itemes (ver tabla 4).

TABLA 4. ANALISIS DE LA FIABILIDAD Y VALIDEZ DE LA ESCALA DE CAL_SIE

RECURSOS

Usuarios SIE

Indicadores

Tangibles

81%

86%

Intangibles

77%

77%

Humanos

80%

83%

Fuente: elaboracion propia

De manera similar, la validez del constructo nos indica que el mismo mide lo que queremos medir.
Esta caracteristica de la escala queda confirmada a partir de los resultados obtenidos para los indices
Infit y Outfit. Dichos indicadores deben oscilar para las medias (MNSQ) entre 0,5 y 1,50 y para las
varianzas normalizadas (ZSTD) valores entre -/+ 2. Los resultados obtenidos pata la calibracion de los
itemes del cuestionario quedan reflejados en la tabla 5 y nos permiten confirmar la validez y fiabilidad
de los itemes de cada dimension puesto que no presentan desajustes al modelo probabilistico. En cuanto
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al analisis de la varianza explicada para cada dimension, observamos unos valores adecuados y siempre
por encima del 50%.

Otro resultado que se desprende del analisis Rasch es la valoracion de la calidad de la escala de medida
de las dimensiones del constructo (cuestionario). A este respecto cabe resaltar que, tras haber eliminado
a los individuos distorsionadores del ajuste, el instrumento de medida es fiable (preciso) y valido, si bien
los resultados apuntan la posibilidad de incluir itemes adicionales para la definicion de las dimensiones,
mejorando asi la validez de contenido, ya que la configuracion actual parece ser insuficiente para
discriminar a la totalidad de los individuos. En cuanto a las categorias de la escala (1-7), se corrobora que
son apropiadas, estan bien distribuidas y la acumulacion de probabilidades entre las mismas es coherente
(se obtiene una distribucion normal).

TABLA 5. MULTIDIMENSIONALIDAD DEL CONSTRUCTO CAL_SIE

INFI OUTFI
MNSQ ZSTD | MNSQ ZSTD };;‘?II}II‘?(I:\]A%?& DIMENSIONES
T1 Relevancia datos 1.44 2.0 1.30 1.6
T4 Consistentcia 1.09 .5 112 7
T3 Veracacidad .82 -10 92 -4
T5 Accesibilidad 77 -14 75 -1.5
54,1% TANGIBLES
T8 Tiempo respuesta SIE .90 -5 .87 -7
T2 Datos suficientes 99 .0 1.01 1
T6 Interfaz amigable 91 -4 .80 -1.1
'T7 Facilidad herram. analisis 115 8 111 7
I1 Max. nivel detalle inf. .83 -1.0 .88 -.6
14 Independ OSI 1.43 2.3 1.36 1.9
13 Conocer-entender probl dia 99 .0 1.00 1 60,9% INTANGIBLES
15 Habilidades conceptuales .82 -1.0 .76 1.5
12 Conoc. valiosos .95 -2 92 -4
H1 Formacion OSI 1.04 3 1.04 3
H4 Feed back OSI 1.04 3 1.05 4
H3 Relaciones OSI .75 -15 .70 -1.9 67,2% HUMANOS
H2 Velocidad respuesta OSI 118 11 113 8

Fuente: elaboracién propia

VIIL.3.2. PLS: Relacion entre la calidad de un SIE y el beneficio percibido

Una vez confirmada la calidad del ajuste de los datos al modelo, asi como la fiabilidad y validez de la
escala de medida para las dimensiones de la calidad percibida de un SIE utilizando la metodologia Rasch,
pasamos a analizar la relacion existente entre la calidad y los beneficios del sistema tal y como los percibe
el usuario. La metodologia utilizada es la de “aproximacién por dos pasos” propia de la técnica de analisis
multivariante mediante ecuaciones estructurales basada en componentes o Partial Least Squares (PLS).
Para ello, especificamos un modelo en el que la calidad percibida del constructo CAL_SIE representa un
factor de segundo orden molar causado por tres dimensiones de primer orden: recursos tangibles (RT),
recursos intangibles (RI) y recursos humanos (RH). Dicha variable dependiente predice a otra variable
latente que representa los beneficios percibidos por el usuario (BN).

Enla primera etapa del andlisis estimamos los latent variables scores (LVS) de las dimensiones de primer
orden. Se trata de obtener para cada dimension una unica medida en lugar del conjunto de indicadores
o variables observables (Tabla 1). A continuacién, comprobamos que las variables independientes no
presentan problemas de colinealidad ya que, en el modelo de constructo latente agregado planteado la
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presencia de multicolinealidad entre los indicadores formativos (LVS de los factores de primer orden)
podtia suponer un problema significativo ala hora de interpretar el poder predictivo de dichos indicadores
sobre la variable latente calidad percibida. Tras realizar el test de multicolinealidad con SPSS observamos
que, en primer lugar, el estadistico de la Variante inflaction factor (1V'1F) devuelve valores inferiores a 5 para
niveles de tolerancia superiores a 0,19 (ver tabla 0) y, en segundo lugar, los #udices de condicion de los tres
componentes son muy inferiores a 30, lo que nos permite confirmar la no colinealidad entre las variables
independientes del modelo (Hair et al. 1999).

TABLA 6. ESTADISTICOS DEL ANALISIS DE LA MULTICOLINEALIDAD

Tolerancia FIV indice de condicion
1,000
RT 0,744 1,344 1,373
RI 0,709 1,410 1,798
RH 0,729 1,372 1,883

Fuente: elaboracién propia

Calidad predictiva del modelo

El modelo fue testado sobre la base de la intensidad de los coeficientes path (B) o pesos de regresion
estandarizados y la varianza explicada (R? de BN. Tras ejecutar el programa PLS-Graph empleando la
técnica no paramétrica Bootstrap, establecemos la significacion estadistica de los tres caminos estructurales
a partir de unos valores de la t-de Student iguales a t, 00 =1.64; €1 100 =2.33; €400 =3.10 (Chin,
1998). Los valores alcanzados nos permiten confirmar la significacion estadistica con una probabilidad
del 99,9% para las tres relaciones del modelo: RT, RI y RH con CAL_SIE respectivamente ya que la
t-Student > 3.10.

En cuanto al poder predictivo del modelo, podemos establecer que CAL_SIE predice a BN con una
significacion del 99,9%. El 41,8% de la varianza de BN es explicada por la CAL_SIE. En orden a la
importancia relativa, RI es el factor que mas contribuye a explicar la CAL_SIE, en segundo lugar RT
y por ultimo RH (ver los pesos en la tabla 7). Este resultado queda confirmado con el analisis de la
influencia de cada dimensién sobre CAL_SIE mediante el valor de la f£. Valores de este indice supetiores
a 0,02; 0,15 0 0,35 pueden ser observados como una prueba de que la variable latente predictora tiene
un efecto pequeno, medio o amplio en el ambito estructural.

TABLA 7. ESTADISTICOS DEL ANALISIS PLS

Relaciones 2 Pesos / 3 (>0.5) t-Student Fiabilidad compuesta (>0.8) AVE (>0.5)
RT==>CAL_SIE 0,28 0,773 09,7844k
RI==>CAL_SIE 0,36 0,987 37,117k 0,82 0,62
RH==>CAL_SIE 0,03 0,520 4,103%%%
CAL_SIE==>BN 0,648 11,580%+* 0,93 0,79

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al andlisis de la relevancia predictiva del modelo, el test de Stone-Geisser (Q*= 0,576) nos
devuelve un valor positivo, lo que nos permite confirmar la adecuada calidad predictiva del modelo.
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VIII.4. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES DEL ESTUDIO

Utilizando los datos recogidos en un cuestionario dirigido usuarios avanzados de un SIE en entidades
financieras, llevamos a cabo un analisis empirico aplicando el modelo probabilistico de Rasch. Dicho
modelo permite, en primer lugar, ordenar tanto los atributos de cada dimension de la calidad como a los
usuarios encuestados en relacion a la variable latente “calidad percibida” y, en segundo lugar, reconocer
posibles desajustes entre ambos parametros. Tras evaluar la calidad y capacidad predictiva de la escala
de medida utilizada para el constructo analizado, pudimos confirmar la fiabilidad y la validez de los
diferentes indicadores de cada una de las tres dimensiones determinantes de la calidad de un SIE.

En el ambito de las entidades financieras espafiolas y para el caso de los SIE, los usuarios perciben
que los recursos zangibles que mas influyen en la calidad del sistema estan relacionados con la calidad de
los datos. Caracteristicas como la relevancia y utilidad, la consistencia con los objetivos planificados o la
exactitud de los datos almacenados, representan factores determinantes de la calidad del SIE, en el lado
opuesto, la facilidad de las herramientas de analisis y explotacion de los datos o una interfaz amigable,
representan caracteristicas del sistema menos valoradas por los usuarios. En el caso de los recursos
intangibles, los usuarios del SIE perciben como factores mas importantes el alto nivel de desagregacion
de la informacién que obtienen del sistema, o la capacidad de explotar el sistema sin depender de los
miembros del departamento de sistemas y tecnologias, en contraposicién con su percepcion acerca del
potencial del sistema para aportar conocimientos valiosos que de otra forma les resultarfa dificil de obtener
o imposibles de alcanzar. De la tercera dimension analizada, los usuarios consideran que la formacién
que reciben, y el hecho de que los miembros del departamento de sistemas atienden sus sugerencias
con el fin de mejorar y mantener actualizada la informacion disponible (feed back) constituyen los
factores mas importantes para medir la dimension recursos humanos frente a la velocidad de respuesta y a
las buenas relaciones entre dichos usuarios y los miembros del departamento se sistemas. Del analisis de
datos también se desprende que los usuarios del area de marketing son los que dan puntuaciones mas
altas y los de “Otras areas”valoran los itemes con las puntuaciones mas bajas.

El anlisis posterior (PLS) nos permite confirmar la calidad predictiva del modelo en su conjunto,
es decir, existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de un SIE y los beneficios que los
usuarios perciben que obtienen del sistema. En linea con los planteamientos tedricos del modelo de
recursos y capacidades, son los recursos intangibles los mas valorados por los usuarios de un SIE en
relacién a la valoracion de la calidad del sistema, seguidos de los recursos tangibles y de los recursos
humanos.
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IX.1. INTRODUCCION

La relativamente reciente concepcion del conocimiento como recurso estratégico clave dentro de las
organizaciones (Grant, 1996b) ha supuesto una evolucién de paradigma. Su aplicacion y administracion
en las mismas ha enfatizado y desarrollado la Teorfa de Recursos y Capacidades, y se ha conceptualizado
en lo que hoy se denomina capital intelectual y gestién del conocimiento.

Si bien la literatura cientifica ha focalizado su estudio en el sector privado, este analisis pretende
llevar a cabo una aproximacién de la gestion del conocimiento en la institucion educativa superior por
excelencia, la universidad.

Asi partiendo del marco institucional que determinan los Acuerdos de Bolonia (1999) para el futuro
Espacio Europeo de la Educacion Superior, este articulo analiza el grado de éxito de la nueva metodologia,
desde la perspectiva de la gestion del conocimiento en la Universidad de La Laguna.

Para ello, y utilizando los datos de la encuesta realizada sobre los alumnos beneficiarios de estos
proyectos, comenzando con el marco tedrico, definiendo los objetivos y aplicando el analisis de Rasch
como herramienta estadistica, nos permiten obtener unos resultados que tras interpretarlos, manifestaran
unas interesantes conclusiones.

IX.2. MARCO TEORICO

ILa concepcion del conocimiento como un activo esencial en la economia, es relativamente reciente, si
bien forma parte de un nuevo paradigma imperante en la sociedad vigente, que autores como Bell (1993)
o Drucker (1992 y 1993) han definido como capitalismo post-industrial.

Este paradigma cada vez mas afianzado después de la II Guerra Mundial, supuso el paso de las teorfas
centradas en el entorno (Porter, 1980, 1985, 1990, 1991) a tomar en seria consideracion los recursos y
capacidades especificas de las empresas para la consecucion de la ventaja competitiva.

Esta evolucion ha llevado a la sustitucion de los recursos productivos clasicos (capital, trabajo) por
los de caracter intangible, entre los que el conocimiento despunta como uno de los esenciales, cuyas
caracteristicas lo pueden a llevar a convertir en estratégico, destacando asi como valioso, raro, inimitable
e insustituible (Barney, 1991) y garantizando con ello la sostenibilidad de la ventaja competitiva en los
actuales entornos turbulentos.

Se pasa asf a un modelo centrado en la capacidad de crear y aplicar conocimientos, donde la consecuente
Revolucién de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) se focaliza exclusivamente en
el capital intelectual, y el conocimiento se convierte en un factor clave de la tecnologfa (Prahalad y
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Hammel, 1990). Ello permite que por primera vez en la historia sea el conocimiento el recurso clave en
la fuerza productiva directa.

Autores como Nonaka et. al (2000:2) consideran al conocimiento como un proceso humano dinamico
de justificacion de las creencias personales hacia la verdad, lo que hace considerar al conocimiento por un
lado un caracter humano y por otro un proceso dinamico. Pero segin Teece (1998) es el conocimiento
organizativo, y no tanto el individual, el que debe ser gestionado en orden a la consecucion de una
ventaja competitiva sostenible.

Por su parte Bueno y Salmador (2000), distinguen cuatro dimensiones conceptuales del
conocimiento:

a) Dimension epistemoldgica.
Se trata de una de las dimensiones mas conocidas, debido a los trabajos de Nonaka y Takeuchi
(1995), y a la concepcion del conocimiento tacito (Polanyi, 1966), y toma como referencia los pro-

cesos cognitivos del ser humano y sus modelos mentales.
Distingue entre conocimiento tacito y explicito, teniendo como maximo exponente la Teorfa de
Creacién del Conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995), donde los autores exponen que el
conocimiento se crea a partir de la interaccién entre conocimiento tacito y explicito, en lo que de-
nominan el modelo SECI, segun las interacciones, asi en la Socializacion el conocimiento se con-
vierte de tacito a tacito, en la Externalizacion de tacito a explicito, en la Combinacién de explicito
a explicito, y en la Internalizacion de explicito a tacito.

b) Dimensiin ontoldgica.
Distingue entre conocimiento individual y grupal u organizacional, tratando de unir la cognicion
individual con la social de la organizacion (Argyris y Schon, 1978; Prahalad y Bettis, 1980).

) Dimensidn sistémica.

Toma al conocimiento como un sistema input-proceso-output, en el que éste actia tanto como
input como output, y pretende explicar la relacion basica entre dato, informacién y conocimiento
(Bueno, 1998; Davenport y Prusak, 1998).

d) Dimension Estratégica.
Esta vinculada a la Teorfa de Recursos y Capacidades (Barney, 1991; Grant, 1991; Amit y Shoe-
maker, 1993; Peteraf, 1993), como explicacién de la creacion de competencias esenciales de la

empresa o de un conjunto de competencias basicas distintivas, exponentes del valor perseguido
por el conocimiento en accién (Bueno y Morcillo, 1997 y Bueno, 1998).

IX.3. MARCO INSTITUCIONAL

El marco institucional en el que se desarrolla este estudio es el campo de la Educacion Supetior.

Para ello se toma como referencia el Proceso de Bolonia, acuerdo que en 1999 dio inicio al llamado
proceso de convergencia, cuyo objetivo se centrd en facilitar un efectivo intercambio de titulados asi como
adaptar el contenido de los estudios universitarios a las demandas sociales.

Este proceso de convergencia dio lugar al Espacio Europeo de Educaciéon Superior (EEES), un
ambito al que se incorporaron paises incluso de fuera de la Unién Europea y que servirfa de marco de
referencia a las reformas educativas que muchos paises habrian de iniciar en los primeros afios de este
nuevo siglo.

Entre los principales cambios que proponen, se encuentra crear el:

* Sistema Buropeo de Transferencia de Créditos (ECTS - European Credit Transfer System, en inglés),
que pretende mejorar la comparacion y transferencia de los cursos impartidos en cualquier estado
europeo. Para calcular la duracién de un crédito se enfatiza el tiempo de estudio que tiene que dedi-
car el alumno que no el nimero de horas lectivas.
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* Suplemento Europeo al Titulo, como documento que se anexa al titulo y que describe los estudios
cursados para hacer posible una homologacion y comparacion a nivel europeo.

* Sistema de titulaciones de 2 ciclos, lo que estructurara las titulaciones en un primer ciclo de caracter
genérico de 3-4 anos de Grado y un segundo ciclo de 1-2 afios para la especializacion, el Posgrado.

Desde el punto de vista de la gestion del conocimiento destaca el ambicioso objetivo de la politica
europea, de convertir a Europa en la economia mds competitiva y dinamica del mundo basada en el
conocimiento, como se recoge en el Consejo Europeo de Lisboa en el afio 2000. En consecuencia
el conocimiento se convierte en el eje sobre el que pivota la Agenda de Lisboa (2000), al tiempo que
sustenta todos sus elementos. Investigacion y tecnologia son, junto con la educacion y la innovacion, los
componentes del Triangulo del conocimiento que complementa el Triangulo de oro de la convergencia:
créditos ECTS, estructura de titulaciones y calidad.

Por ello, gestion del conocimiento en el ambito universitario nace como un nuevo paradigma,
definiéndose como un enfoque para acumular y orientar los recursos cientificos y tecnologicos de
manera sistematica a los objetivos deseados por una institucion o por la sociedad en general.

La Universidad de La Laguna (ULL), para incorporarse a este proceso de convergencia del EEES,
propone un proceso paulatino a través de la realizaciéon de unos proyectos piloto, desarrollados en
aquellas titulaciones que se quieran acoger, donde la docencia se imparte de acuerdo a los principios de
Bolonia.

Para evaluar su impacto la UMEC ha elaborado dos tipos de cuestionario, uno para los profesores y
otro para los alumnos, una vez haya finalizado la asignatura.

IX.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El objetivo de la investigacion se centra en determinar los factores clave del éxito de las estrategias de
gestion del conocimiento utilizadas para la implantacion de la metodologia del EEES en la ULL.

TABLA 1. FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION

Procedimiento metodoldgico Encuestas a través de un cuestionario estructurado, con escala likert de 1 a 4
Forma de contacto Presencial, profesor se lo facilita al alumno en clase
Tipo de variables usadas en las escalas Cualitativas

Tipo de preguntas planteadas De opcién maltiple

N° de items 12 items

Poblacién y dambito geografico Estudiantes de la Facultad de Matemiticas

Universo poblacional Alumnos de la Universidad de La Laguna, aprox. 22000
Caracteristicas de la muestra 1 titulacién, 1 centro, 2 cursos, 11 asignaturas, 3 grupos
Tamafio de la muestra 153 alumnos

Error muestral 8,056%

Nivel de confianza 95,5%, para el caso mas favorable (p=q=0,5)

Fecha del trabajo de campo Primer trimestre 2006

Tratamiento de la informacién A través del programa WINSTEPS 3.63-2

Fuente: elaboracion propia
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Como muestra se ha seleccionado la base de datos del cuestionario (anexo I) pasado a los alumnos de
uno de los centros acogidos a la iniciativa de los proyectos piloto y facilitado por la UMEC, a partir del
cual se inicia la investigacion.

Entre los items del cuestionario se han seleccionado para el analisis los del bloque de metodologia de
la pregunta 18, al entender que son los que reflejan de forma mas aproximada la informacién necesaria
para la elaboracion del constructo, que se ha centrado en evaluar uno de los elementos que mayor peso
tienen en el proceso de convergencia como es la metodologia docente.

Haciendo referencia al tamafio muestral aunque éste no sea 6ptimo, el modelo de Rasch se muestra
robusto ante esta circunstancia (Barnes y Wise, 1991).

IX.5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La aplicacion del modelo de Rasch (1980), siguiendo el desarrollo de Oreja (2005), entiende que la
variable latente, que en nuestro caso denominamos “Metodologia”, es el continuo lineal a lo largo del
cual interactian, por un lado, los sujetos (alumnos) y por el otro los {tems del instrumento de medida
(ftems del cuestionario).

Dos son los indicadores de precision de las medidas de los items y de los alumnos, por una parte la
fiabilidad, entendida como la medicién de la exactitud de las puntuaciones (Peter, 1979) y por otra parte
la separacion.

TABLA 2. INDICES DE FIABILIDAD Y SEPARACION DE LAS MEDIDAS

De los alumnos De los items
Fiabilidad 0,89 0,96
Indice de separacion 2,89 476

Fuente: Elaboracién Propia

Aunque siempre existen indicios de multidimensionalidad en el constructo, dado que ningin
instrumento puede ser perfectamente unidimensional (Wrigth y Linacre, 1998), habra que determinar si
éstos son significativos.

As{ dado el nivel de fiabilidad del trabajo con unos indices del 89% y 96% (tabla 2) para los sujetos
e items respectivamente, teniendo en cuenta que los niveles de correlacion PTMEA en la calibracion
de los items son todos positivos y entre 55 y 77 (tabla 3), y los valores obtenidos en el analisis de los
componentes residuales, donde la varianza explicada es un 62,4% y la varianza no explicada en el primer
contraste alcanza un valor de 7,5%, podemos concluir que es admisible el nivel error. En consecuencia
se puede considerar que se cumple la hipotesis operativa exigida en el modelo de Rasch, que es la
unidimensionalidad del constructo.

La Tabla 3 recoge la ordenacion jerarquica de las variables de la metodologfa. En la misma se observa
que la variable que mas influencia ejerce es la actitud del docente hacia los alumnos, seguida de la que
cuestiona el interés del docente por que los alumnos comprendan sus explicaciones.

Por su parte, se observa como la variable menos valorada, la adecuacion del tiempo para superar la
asignatura. Este dato se puede entender referido a un tipo de conocimiento explicito, que guarda un
caracter organizativo-académico.
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TABLA 3. CALIBRACION DE LAS MEDIDAS DE LOS [TEMS EN EL CUESTIONARIO

INFIT OUTFIT
Measure S.E. ET(I;/;?{A
MNSQ | ZSTD | MNSQ | ZSTD

Tiempo para superar la asignatura .98 .16 1.42 3.0 1.45 3.1 .55
Adecuacién del ritmo de trabajo .58 17 .92 -6 .88 -9 .66
Fomento motivacién e interés .53 17 1.08 7 1.08 .6 77
Claridad exposicién contenidos 44 17 1.03 3 1.00 .0 75
Actividades adecuadas y utiles 44 17 .99 -1 97 -2 .69
Actividades claras y precisas .33 17 72 -2.3 72 -2.3 .67
Fomento participacién .30 17 .95 -4 97 -2 .68
Fomento aprendizaje auténomo 21 17 .95 -3 97 -1 .60
Adecuacion metodologia 18 17 73 -2.1 73 -2.1 73
Rigor y precisién en respuestas -.76 18 1.31 2.1 1.21 1.4 .69
Inters por comprension 17 |19 94 -4 92 -5 70
explicaciones

Actitud receptiva y respetuosa -2.07 .20 .98 -1 .85 -7 .63
MEAN .00 17 1.00 0 .98 -2

S.D. .84 01 19 1.4 19 1.4

Fuente: Elaboracion Propia

El estadistico MNSQ), aunque su valor esperado es 1.00, sus valores oscilan entre 0.73 y 1.42 para
el INFIT, y entre 0.72 y 1.45 para el OUTFIT, por lo que los podemos considerar como medidas
productivas para la obtencién de resultados.

En el analisis de la medida de los sujetos’ se observan algunos desajustes en los MNSQ y ZSTD, pero
dado que las calibraciones de los items del cuestionario ajustaban, no vemos necesario discriminar los
desajustes, quedando en evidencia los sujetos que los originaron y el nivel de significaciéon de los mismos,
en objeto de que en su caso se proceda si fuera necesario a la intervencioén pertinente.

1 Por motivos de espacio no se afiade la tabla correspondiente a este andlisis
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TABLA 4. MEDICION CONJUNTA

Alumnos Metodologias
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Fuente: Elaboracion Propia

En la mediciéon conjunta (tabla 4), se ordena la adecuacion jerarquica de los items y los sujetos a lo
largo del continuo lineal.
Se pueden distinguir cinco niveles para los items, de acuerdo a la siguiente clasificacion:
* Nivel 1, compuesto por el item de mayor influencia, el n® 12
* Nivel 2, compuesto por el item 11
® Nivel 3, compuesto por el item 10
* Nivel 4, compuesto por los items del 1 al 8
= Nivel 5, compuesto por el item 9
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Para los sujetos se pueden distinguir tres niveles, de conformidad con su nivel de separacion:
¢ Debajo del umbral, compuesto por los alumnos que se posicionan debajo del {tem que mas in-
fluencia ejerce
¢ Entre el umbral v el techo, compuesto por los alumnos que se posicionan entre el item mas influ-
yente (item 12) y el menos (item 9).
¢ Por encima del techo, compuesto por los alumnos que se posicionan por encima del item que
menos influencia ejerce (item 9).

Este analisis permite dilucidar una serie de observaciones relevantes, entre las que destaca el hecho de
que a pesar de existir doce items en el cuestionario, el indice de separacion distingue aproximadamente
cinco niveles de items, agrupando el nivel 4 el 67% de los mismos. Este alto nivel de concentracion lleva
a concluir que se pregunta esencialmente lo mismo y en consecuencia existe un solapamiento de {tems.

Por otro lado, se observa como los {tems que mas influencia ejercen (el 12y 11) destacan la importancia
del conocimiento tacito, donde actitudes y comportamientos se manifiestan a nivel cognitivo y parecen
reflejar unos procesos de socializaciéon del conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1995) entre alumnos y
docente, que se podria entender como un indicador de calidad docente.

Por su parte, el item que menos influencia ejerce (el 9) que pregunta sobre la adecuacion del tiempo para
superar la asignatura, al guardar un caracter organizativo-académico manifiesta un tipo de conocimiento
explicito, cuya valoraciéon hace pensar que la implantacién de la nueva estructuracion de los créditos
europeos no se esta ajustando a lo establecido.

A pesar de la alta implicacion de los alumnos, manifestada por el posicionamiento de la mayoria de
los mismos en el nivel que se encuentra por encima del techo, la carencia generada por el efecto techo
a partir del item 9, nos hace pensar que no pueden manifestar sus inquietudes a través del mismo, y en
consecuencia el cuestionario parece resultarles incompleto.

IX.6. CONCLUSIONES

No cabe duda del papel estratégico que la gestion del conocimiento juega en el Proceso de Convergencia,
teniendo en cuenta que dentro del decalogo de objetivos de los Acuerdos de Bolonia, se encuentra el
convertir al espacio europeo de la enseflanza superior y al espacio europeo de la investigacion en los dos
pilares de la sociedad del conocimiento.

La ULL, como institucién integrante de este EEES, ha apostado por una adaptacion paulatina a través
del desarrollo de proyectos piloto, cuyos resultados nos llevan a concluir, por un lado, que existe una alta
implicacién de los alumnos en el nuevo sistema educativo.

La calidad docente es interpretada como una capacidad tacito cognitiva del profesor hacia sus alumnos,
lo que pone de manifiesto la importancia de los procesos de socializacion del conocimiento.

Por su parte la nueva organizacion de créditos, que pretende enfatizar la duraciéon del mismo en base
al nimero de horas necesarias para superar la asignatura, que no solo el nimero de horas de clase
magistral, parece no cumplir los preceptos establecidos en los Acuerdos de Bolonia.

Como sugerencia para el desarrollo futuro, serfa conveniente sustituir los items que inicialmente parecen
solaparse en el cuestionario, por otros que permitan a los alumnos reflejar de una forma mas objetiva
sus inquictudes, pudiendo asi redefinirlo y ampliarlo con mas {tems. También resultaria conveniente
extenderlo al sector de la docencia.

Al mismo tiempo se hace necesario ampliar el marco tedrico y el tamafio de la muestra, a fin de
obtener unos resultados mas concluyentes.
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ANEXO 1. CUESTIONARIO

18. Valore el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones segun la siguiente escala
1. Deficiente, no se cumple o se hace de forma insatisfactoria, requiere un replanteamiento en pro-
fundidad.
2. Regular, se cumple de forma parcial, requiere algunas mejoras.
3. Bueno, se cumple de forma habitual, no obstante cabria alguna mejora.
4. Excelente, se cumple de forma sistematica y ejemplar, no requiere mejora.

1. La metodologia es adecuada

2. La exposicién de contenidos es clara

3. Se fomenta la motivacion e interés

4. Se fomenta la participacion de los estudiantes

5. Se fomenta el aprendizaje autonomo

6. Las actividades que se proponen son claras y precisas

7. Las actividades que se proponen son adecuadas y utiles

8. El ritmo de trabajo es adecuado

9. El tlempo que se requiere para superar la asignatura es adecuado

10. El profesor/a responde las peguntas con rigor y precision

1 El profesot/a se interesa por saber si los estudiantes entienden las
" explicaciones

12. El profesor mantiene una actitud receptiva y respetuosa
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X.1. INTRODUCCION

Como consecuencia de que las pymes constituyen el pilar del tejido empresarial espafiol, es necesario
mejorar sus niveles de competitividad mediante la identificaciéon de los factores claves para su éxito,
basada en la adaptacion al entorno y la potenciaciéon de los activos que obtienen y acumulan como
resultado de su actividad cotidiana. Una posibilidad es considerar a los sistemas y tecnologias de la
informacién (TT) de las pymes como recursos claramente estratégicos que gestionados eficientemente
pueden situarlas en una posicion de privilegio frente a la competencia.

Luego, la importancia estratégica de una adecuada gestién de sistemas y TT se configura como una
prioridad para lograr mejores resultados, lo que supone que prevalezcan los aspectos de gestion frente
a los tecnoldgicos, habitualmente predominantes en las pymes. Este uso de las relaciones entre ventajas
competitivas y los recursos de sistemas y TI implica complementarlos con otros recursos de la empresa
(Mata, Fuerst y Barney, 1995; Powell y Dent-Micallef, 1997; y Bharadwaj, 2000).

Pero las pymes presentan ciertas limitaciones ante la posibilidad de aprovechar el potencial estratégico
de los recursos de sistemas y TI ya que se enfrentan, ademds de a las propias de su naturaleza como
la falta de experiencia y la baja capacidad de recursos humanos y financieros, a las relacionadas con el
desarrollo de dichos recursos. Asi, no explotan suficientemente los sistemas y TI porque sus niveles
de implantacién atn son poco significativos en comparacion con las grandes empresas y, ademas, los
gestores evaluan generalmente las TI como validas para realizar trabajos administrativos y, no tanto
como medio para mejorar y generar relaciones valiosas (Calvo y Gonzalez, 2000; y Gonzalez y Calvo,
2000).

Dadas las razones expuestas, consideramos necesario analizar cual es la contribucion que la
complejidad tecnoldgica y las capacidades tienen en la gestién de sistemas y TI de las pymes desde una
perspectiva estratégica interna con el fin de establecer puntos de referencia a partir de las percepciones,
tanto de especialistas en TI como de directivos y usuarios. Ello permitira comprender qué papel estan
desempenando en las pymes de nuestro entorno y, a partir de ahi configurar una vision estratégica de
futuro. De esta manera, el trabajo se inicia con el planteamiento teérico de su objetivo y la metodologia
utilizada para conseguirlo, contintia con el analisis y la discusiéon de los resultados, y finaliza con las

conclusiones correspondientes.
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X.2. MARCO TEORICO

Actualmente, el binomio entre sistemas y TI es una de las principales herramientas que apoyan el
trabajo de los directivos, permite coordinar el trabajo dentro y fuera de las empresas, y da origen a
una manifiesta orientacién hacia la informacién. Pero hay que considerar que el mero uso de esta
herramienta no supone una amenaza directa para las empresas competidoras, ni es directamente causa
de la revitalizacion interna o de la supervivencia en un sector, sino que el valor reside en su uso racional,
adaptandola a los fines de la empresa y de sus miembros, siendo la diferencia de gestion la que determina
la ventaja o desventaja competitiva (Keen, 1991).

Segun Earl (1990), independientemente de la etapa en la que se encuentre una empresa en cuanto a
la adopcion y difusion de sistemas y TI, cada una requiere un conjunto de practicas en planificacion,
organizacioén y control que van a depender de las habilidad y experiencia de la direccién, del nivel
de conocimiento de los usuarios, del alcance de las aplicaciones adoptadas y de las demandas en TI.
Por tanto, podemos deducir que pueden convertirse en un factor diferenciador cuando aportan valor
estratégico a la gestion de sistemas y TT al depender estrechamente de otras habilidades o capacidades
organizativas y directivas.

Ademas, Feeny y Willcocks (1998) resaltan las “competencias centrales” relacionadas con el uso de
sistemas y TT en las empresas y en un estudio realizado por Chatfield y Bjorn-Andersen (1997) se describe
la capacidad como la habilidad que tiene una empresa para movilizar y desplegar los recursos basados en
sistemas y T1 en combinacion con otros recursos y capacidades disponibles en ella (Bharadwaj, 2000).
Powell y Dent-Micallef (1997) se centran en estas complementariedades demostrando que cuando se dan
entre recursos humanos y tecnoldgicos tiene efectos positivos sobre los resultados de las empresas.

Adoptando el esquema de clasificacion establecido por Grant (1991), Bharadwaj (2000) clasifica a los
recursos asociados con sistemas y TI como tangibles, relacionados con las habilidades técnicas y con
las de gestion (Mata, Fuerst y Barney, 1995), e intangibles y fundamentados en las habilidades directivas
(Powell y Dent-Micallef, 1997).

En funcién de estas consideraciones teoricas, el marco conceptual de Bharadwaj (2000) permite
identificar el potencial estratégico de los recursos y capacidades que integran la gestién de sistemas y
TI para que las pymes alcancen ventajas competitivas sostenibles basada en una gestion diferenciada.
Por consiguiente, su valor estratégico interno esta en funcién de los recursos y capacidades empleados
en dicha actividad y, ademas, los recursos que tienen mayor probabilidad de ser valiosos e inimitables
son los intangibles (Ross, Beath y Goodhue, 1996; Feeny y Wilcox, 1998; Sambamurthy y Zmud, 1999;
Bharadwaj, 2000; Mata, Fuerst y Barney, 2001; Teo y Ranganathan, 2003; Dehning y Stratopoulos, 2003;
Peppard y Ward, 2004; y Melville, Kraemer y Gurbaxani, 2004).

A nivel de recursos, la mayor parte de los trabajos analizan la complejidad de la infraestructura técnica
y los recursos de sistemas y TI fisicos como elementos que podrian constituir la fuente de ventaja
competitiva para la empresa. Para este trabajo contemplamos la complejidad tecnologica siguiendo
los postulados de Keen (1991), Duncan (1995) y Byrd y Turner (2001). Es decir, para generar una
ventaja competitiva fundamentada en su especificidad hay que considerar el modo en que se integran
los recursos de sistemas y TT en las pymes a partir de la experiencia acumulada particularmente por los
especialistas en TI y los usuarios.

En relacién con las capacidades, se distingue entre capacidades técnicas, directivas y organizativas
asociadas con sistemas y T1 (Mata, Fuerst y Barney, 1995; Powell y Dent-Micallef, 1997; y Bharadwaj,
2000). Nosotros consideramos solo las dos primeras capacidades teniendo en cuenta que las pymes
deben combinarlas con recursos complementarios que permitan explotar su especificidad (Clemons y
Row, 1991; y Henderson y Venkatraman, 1993).
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X.3. OBJETIVO Y METODOLOG{A DE LA INVESTIGACION

El objetivo de este trabajo es conocer si las pymes generan alguna competencia distintiva con la
gestion de sistemas y T1, evaluando su valor estratégico interno a través de la complejidad tecnolégica y
las capacidades asociadas con dichos recursos. Para ello, contrastamos las siguientes hipotesis:

Hipétesis 1: El valor estratégico interno de la gestién de sistemas y TT en las pymes depende en mayor
medida de las capacidades que de la complejidad tecnoldgica.

Hipétesis 2: Entre los especialistas en T1I, directivos y usuarios de las pymes existen visiones hetero-
géneas respecto del valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1.

Se encuestaron en total a 69 personas entre especialistas en TI (TT), directivos (DI) y usuarios (US) de
pymes recogidas en el censo del afio 2006 de la Consejerfa de Industria, Comercio y Nuevas Tecnologias
del Gobierno de Canarias y siguiendo las especificaciones de la ficha técnica (ver tabla 1).

Al objeto de conseguir nuestro cometido, elaboramos un cuestionario con escala tipo Liker (1932)
de siete puntos que inclufa un listado de cuatro complejidades acerca de los activos tecnoldgicos; dos
capacidades técnicas que tienen que ver con las practicas adecuadas al respecto; y cuatro capacidades
relacionadas con la direccion de los sistemas y TI enfocadas a mejorar el servicio y a incrementar el
apoyo a los usuarios (ver tabla 2).

TABLA 1. FICHA TECNICA

Empresas del sector comercial con mas de 500 m*de supetficie de ventas y pertenecientes a los
Universo siguientes epigrafes del CNAE: 5010; 5030; 5211; 5212; 5227; 5233; 5241; 5242; 5243; 5244; 5245;
5246 y 5248.
Ambito geografico Comunidad Auténoma de Canarias
Tamaifio de la muestra (74 pymes) 69 encuestas validas.
Disefio muestral Muestreo Estratificado con afijacién proporcional.
Fecha del estudio 2006

TABLA 2. COMPLEJIDAD TECNOLOGICA Y CAPACIDADES ASOCIADAS
CON SISTEMAS Y TI

Complejidad Tecnologica Capacidades

Técnicas Directivas

1. Posibilidad de aumentar el nimero de 6. Planificacion estratégica del

5. Politica de compra y mantenimiento de

componentes. TL departamento responsable de los sistemas
2. Adaptacion a los requisitos de los 9. Politica de seguridad del SL. y las TL.

departamentos. 10. Politica de distribucion de la 7. Politica de formacién y aprendizaje

3. Conexién de los Sl a los departamentos. | i, formacion. de los empleados del departamento

4. Conexion del SI empresarial con otros responsable de los sistemas y las TI.
externos. 8. Apoyo a los usuatios de SI.

Para contrastar las hipotesis, primero modelizamos el constructo “contribucion de la complejidad
tecnoldgica y las capacidades asociadas con sistemas y TT al valor estratégico interno de su gestion”
utilizando el Modelo de Rasch (Linacre, 2005; y Oreja, 2005) mediante el programa informatico Winsteps
Rasch Measurement. A continuacion, aplicamos analisis de Regresion y Cluster apoyandonos en la
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version 14.0 para Windows del programa SPSS. De esta manera, tras dos analisis de Rasch, desechamos
28 encuestados con desajustes porque daban respuestas ilégicas y a partir de la muestra resultante
analizamos los resultados (ver las tablas 3, 4 y 5).

X.4. ANALISIS Y DISCUSION

Para caracterizar el constructo “contribucion de las complejidades tecnolégicas y las capacidades
asociadas con sistemas y TT al valor estratégico interno de su gestiéon” y conocer la postura de especialistas
en TI, directivos y usuarios de las pymes atendiendo a la probabilidad de cada uno de asumir un {tem
de complejidad o capacidad en funcién de su habilidad y la dificultad de éstos, el mapa de distribucién
de la figura 1 ilustra la localizacién de encuestados e itemes en el constructo una vez eliminados los
desajustes.

De esta manera, los especialistas en TT tienen mads presente la variable latente que el resto de encuestados,
aunque existe una alta probabilidad de que practicamente la mitad de los directivos y de los usuarios
asuma el significado de los distintos itemes que conforman la complejidad tecnoldgica y las capacidades
asociadas con sistemas y T1.

FIGURA 1. MAPA DE DISTRIBUCION DE ENCUESTADOS, COMPLEJIDADES Y CAPACIDADES
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También distinguimos dos grupos de itemes, uno referido a la complejidad tecnolégica, situado por
debajo de la media de la escala, y otro formado por las capacidades asociadas a los sistemas y T1 que
se encuentra por encima de la media. En la tabla 3 se representa la ordenacion jerarquica que hacen
los especialistas en T1, directivos y usuarios de las pymes acerca de la valoracion de los distintos tipos
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de complejidades y capacidades. En la posicién mas baja se encuentra la conexion de los SI a los
departamentos con una contribucion alta al valor interno y en cambio la mas baja la tiene la politica
de formacién y aprendizaje de los empleados del departamento responsable de los sistemas y las TL.
Luego, en términos generales, al medir el constructo “contribucién de las complejidades tecnoldgicas y
las capacidades asociadas con sistemas y TT al valor estratégico interno de su gestion” en el ambito de las
pymes, el orden de aportacion es el siguiente: primero las complejidades, a continuacién las capacidades
técnicas y finalmente las capacidades de direccion asociadas con los sistemas y TT.

TABLA 3. FIABILIDAD Y SEPARACION DE ENCUESTADOS, COMPLEJIDAD Y CAPACIDADES

SUMMRRY OF 41 MEASURED ENCUESTADOS

o e e e e e e e e +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MELSURE ERROR MNSQ  ZSTD MNSQ  ZISTD |
| = |
| MERN 49,4 3.8 1.39 33 1.05 -.2 1.03 -.11
| 5.D 12.9 7 1.44 1z .73 1.5 6B 1.4 ]
| MRX 3.0 10.0 4.01 .69 3.04 3.2 3.10 3.4
| MIN. 2z2.0 g.0 -1.33 .28 .22 -2.7 21 -2.7 |
o e s |
| REAL RMSE .48 ADJ.SD 1.36 SEPRRATION 2.81 ENCUES RELIABILITY .39 |
| MODEL RMSE .40 ADJ.3D 1.39% SEPARATICN 3.43 ENCUES RELIABILITY .52 |
| S.E. OF ENCUESTADO MERN = .23 |
- +
VALID RESPONSES: 93.3%
ENCUESTADD RAW SCORE-TO-MERSURE CORRELRTION = .%¢ (approximate due to missing data)

CRONBARCH RLFPHR (KR-20) ENCUESTADO RAW SCORE RELIRBILITY = .95 (approximate due to missing data)

SUMMARY OF 10 MEASURED C—ESIIfJIT_IIS

o e e e e e e e +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MELSURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ  ISTD |
e e e I
| MERN 40.3 L0 .17 9 -.2 1.02 -.1 |
| 5.D. .6 .75 .01 .38 1.6 .53 1.8 1
| MRX. 41.0 1.03 .21 1.79 2.8 2.35 4.0 |
| MIN. 35.0 -1.36 18 52 -2.5 .47 -2.8€ |
I e |
| REAL RMSE .19 ADJ.SD .73 SEPARATION 3.83 GESTIO RELIABILITY .24 |
| MODEL .17 ADJ.SD .73 SEPARATION 4.1% GESTIO RELIABILITY .95 |
| S.E. OF GESTION_TI MEEN = |
e e e e e e e e e +
UMEAN=.000 USCALE=1.000

C—ESIIfJN_II RAW SCORE-TC-MERSURE CCRRELATION = -.99 (approximate due to missing data)

403 DATA POINTS. AFPFROXIMATE LOG-LIKELIHOOD CHI-SQURRE: 949.45

En este sentido, e intentando acercarnos aun mas a la realidad de la muestra seleccionada, aplicamos
un analisis de regresion a los datos proporcionados por el Modelo de Rasch (ver las tablas 4 y 5) para
examinar en qué medida depende la habilidad de los encuestados de la dificultad de los grupos de itemes
que contribuyen al valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1. De esta manera, estimamos
dos modelos con la variable explicada” habilidad de los encuestados” considerando en uno de ellos
como variable explicativa la “complejidad tecnolégica” y en otro las “capacidades de gestion” ya que al
estimar ambas variables en un mismo modelo los resultados de la regresiéon no son significativos.

Los resultados confirman que la variaciéon de la complejidad tecnoldgica explica el 60% y las capacidades
el 70% de las habilidades a partir de una significacion del 8% y 4% respectivamente, aunque la influencia
del primer grupo de itemes es inversa (ver tablas 6, 7, 8 y 9).

En consecuencia, los encuestados opinan que es bastante habitual que la complejidad tecnoldgica
contribuya al valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1, y confirman que su habilidad para
valorar dicha contribucién aumenta cuando disminuye la complejidad de las TI. Ademas, de todas ellas,
la que favorece especialmente este valor estratégico es la conexion entre los SI de los departamentos
mientras que la que conecta a las pymes con SI externos es la que menos contribuye.
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TABLA 4. JERARQUIZACION Y ESTADISTICOS DE AJUSTE DE LA COMPLEJIDAD
Y LAS CAPACIDADES

— - - - - - - — - S
|ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT |PTMER|EXACT MATCH| |
|NUMEER. SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTIDIMNSQ ZSTDICCRR.| OBS% EXPs$| GESTION_TI |
| - - - —+ ——+ = + ———+ - -1
| 7 185 40 1.0 .2 .82 -1.4| .85 -1.§€| .839| 57.5 41.4| 7-P.form./aprend.

| 10 178 40 7 .Z] .72 -1.3| .65 -1.5| .&8| 55.0 42.4| 1l0-F.dist.INFO

| é 178 40 é .21 .78 -1.111.03 .2 .83| 57.5 42.8| estr |
| 3 150 40 @ .21 .52 -2.51 .47 -2.%6| .901 67.5 4Z.6l yo_US |
| 5 1495 40 2 L211.13 .712.35 4.0] 671 37.5 44.4] . pra/mantTI |
| a 201 41 .2 .211.02 21 .80 -.3|  .85] 53.7 44.4] ’ I
| 4 221 41 -.4 .211.79  z.8|1.50 1.€é| .@8| 43.9 42.5| T.5I_ext

| 1 230 41 -.7 .211.56 2.111.23 .81 .&71 28.3 45.9| _componentes |
| 2 237 41 -.9 .21 .86 -.51 .74 -.481 .76 41.5 49.5| Z-Rdap._requis.D |
| 3 239 39 -1.4 L2 .34 -.3] .gg8 -.71 .7Tl] 48.7 56.4| 3-Conect.D |
| -- - - -+ -+ -+ + -——4 - -1
| MEEN  202.5  40.3 .a .21 .82 -.z|l.02  -.1] | 48.2 45.2| I
| 5.D. 26.0 & .7 .0l .33 1.6| .53 1.3 | 10.7 4.4 I

- - - - - - - - —————

.

TABLA 5. JERARQUIZACION Y ESTAD

STICOS DE AJUSTE DE LOS ENCUESTADOS

e
|ERTRY BAW MODEL | IREIT CUTEIT | PTMEZ|EXACT MATC
|INUMEER. SCORE COUNT MEARSURE S.E. |MNSQ ZSTDIMNSC ZSTD|CORR.| OESR EXP®| ENCUESTARDO
|—— B —— ———— Fm B e
| 7 = 10 2.0 Til.82 1.1j1.80 1.00 .0%| 0.0 EZ.®| TI
| 11 g2 12 2.0 Tl1.82 1.1j1.80 1.00 .0%| 0.0 EZ.5| TI
| 1z e 10 2.0 TI1.82 1.1j1.80 1.00] .0%] 90.0 EZ._B| TI
| as = 10 .0 Til.82 1.1j1.80 1.00] .0%| 0.0 BZ.5| TI
| 23 &7 10 2.8 61247 1.811.65 .B| .Z3%| BO.O TE.E| US
| ] H 12 2.3 5| .22 -1 .EL -1.3|  .=0]100.0 &1.1] DI
| 1 &5 10 2.1 LBl LTS - B —.5| L.€€| 70.0 S8.2| TI
| a1 &L 10 2.2 S41 .62 - _E4 —.&] .22 S0.0 45.6| TI
| 1g &0 10 2.2 _4|1.98 1.8j1.81 1.6| .14] 20.0 44.5| US
| 13 &0 12 2.3 L4 .31 -1 .25 -l.€] .E0] €0.0 44.5] TI
| ] 5o 10 2.1 S41 .71 - BT —.2| .€1] S0.0 43.3| DI
| 16 5z s 2.1 S4 .73 - .70 —.81 .21 55.6 35.6| US
| 24 5= 10 2.0 .zl .45 -1 _§2  =1.1| .48 £0.0 43.2| US
| 22 57 10 1.3 JEl o.3@ -1 .8 -1.€| .=4| €0.0 25.7| TI
| 27 57 10 .8 .2 .S€ -1 .8 —.©| .83 S0.0 28.7| DI
| a1 57 10 1.3 JEl .3z -1 .8 —1.€| .®4] €0.0 385.7| US
| [ 55 10 1.7 S211.07 1.04 .Z| .8®3] ZOo.0 40.4| DI
| as 55 10 1.7 .3l .6E - _EE —.&] .23 €0.0 40.4| TI
| 17 50 ] 1.9 .412.47 2 15 2.0| .78 22.2 40.1] TI
| 25 53 10 1.5 JE] .40 -1 45 —1.4| .30] 0.0 26.%| TI
| a6 5z 10 1.4 .z .51 -1 51 -1.2| .&5] 50.0 26.6| TI
| i\ 5L 10 1.3 JE| .3E -1, 41 -1.6| .62] S0.0 34.2| U3
| a7 5L 10 1.3 .2 .38 -1, 41 -1.&| .€2] S50.0 =24.2| US
| 2z 50 10 1.2 LE1E.04 EN 10 3.4 .45 .0 25.3| Us
| 12 2z g 1.1 _4|1.5% 1.011.88 1.1 .77 .o 25.3| Us
| an = 10 1.0 =TI R oL 2| .14| 20.0 B5.2| DI
| 2 45 10 K SZ|1.75 1. =1 1.8 .14] 20.0 =24.0| DI
| az 24 10 N LE|1.33 1. _zE 1.00 .11 10.0 =4.8| DI
| 23 4z 10 .5 .z .23 -2, .24 -—2.7| .82| S0.0 £2.4| DI
| 28 40 10 .3 -1 - _ES  —.Z| .8€| €0.0 &3.2| DI
i 5 s5 i .2 SEi .4% -1l .45 —1.4{ .€4i £0.0 23.2{ US
| 1s 28 10 .2 LE|1.82 1. _BE 1.8| .28] 20.0 =2.Z| US
| 28 28 10 .2 .2|1.48 1. _4E 1.2| .s8| 0.0 22.2| TI
| a0 28 10 .2 LE| .24 -z _E5 —Z.3| .S5] &0.0 3.Z| US
| g 27 10 .o .2|1.48 1. _z8 1.0 .35] 20.0 2l.%| TI
| 26 26 10 &1 | .43 -1. .48 -1.3| .83 s0.0 us
| 21 25 10 -.z .z &S - &2 —.®| .71| S0.0 us
| 10 z8 10 .8 LE|1.63 1. _z8 ST 731 S0.0 oI
| 2 25 13 -1.z L4138 _E11.75 1.3 15| s0.0 us
| XS 2z s -1.2 S4] .45 -1_ 56 -.g| 35| E&8.7 TI
| 20 25 10 -1.2 .4 .33 -1 21 -1.%] 74] BO.0 oI

+

1

I

Por el contrario, es menos habitual que las capacidades contribuyan a generar valor estratégico como
consecuencia de la gestion sistemas y T1, especialmente las asociadas con la direccion de este recurso,
a pesar de que las habilidades de los encuestados a la hora de valorar dicha contribucién aumentan
cuando crecen las capacidades. No obstante, la politica de compra y mantenimiento de las TT seguida
por las pymes es la capacidad técnica que mas interviene en el valor estratégico interno, y la politica
de formacién y aprendizaje de los especialistas es la capacidad de direcciéon que menos participa en su
creacion.
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TABLA 6. RESUMEN DEL MODELO CON LA COMPLEJIDAD COMO VARIABLE INDEPENDIENTE

Modelo R R? R? corregida Errort tipico de la estimacién Durbin-Watson
1 762 580 475 2169 1011

> >

TABLA 7. COEFICIENTES* CON LA COMPLEJIDAD COMO VARIABLE INDEPENDIENTE

Modelo Coeﬁcier#es Coeﬁcie.ntes
no estandarizados Estandarizados
B Error tipico Beta t Sig.
1 (Constante) 3,580 134 26,719 ,000
Complejidad 417 177 762 2352 078

(a) Vatiable dependiente: habilidad de los encuestados.

TABLA 8. RESUMEN DEL MODELO CON LAS CAPACIDADES COMO VARIABLE INDEPENDIENTE

Modelo R R? R? corregida Error tipico de la estimacion Durbin-Watson

1 834 696 ,620 ,1846 1,185

> >

Estos resultados nos permiten afirmar que la hipotesis 1 planteada no se valida porque se evidencia
que el valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1 en las pymes depende en mayor medida de
la complejidad tecnoldgica que de las capacidades asociadas con sistemas y T1.

TABLA 9. COEFICIENTES® CON LAS CAPACIDADES COMO VARIABLE INDEPENDIENTE

Modelo Coeficientes Coeficientes
no estandarizados Estandarizados
B Error tipico Beta t Sig.
1 (Constante) 3,371 ,165 20,373 ,000
Capacidades 811 268 ,834 3,026 ,039

(a) Variable dependiente: habilidad de los encuestados.

En cuanto ala postura de los encuestados, en la zona izquierda de la figura 1 se encuentran distribuidos
e identificados segun sea su relacién con la gestién de sistemas y TT en las pymes. El 54% de ellos esta
situado por encima de la media de la escala, consideran que la complejidad tecnoldgica y todas las
capacidades, sean técnicas o directivas, afectan al valor estratégico interno de dicha gestién, y el 80% de
los especialistas encuestados se posiciona en este sector del mapa. Ademas, la tabla 5 revela la ordenacion
de los encuestados en funcién de su valoracion de los {temes de complejidad y las capacidades. Las
mediciones mas bajas corresponden a un especialista, dos directivos y tres usuarios mientras que las
mas altas pertenecen a cuatro especialistas. Por lo tanto, los especialistas en TI valoran con mayor
probabilidad la contribucién de las capacidades al valor estratégico interno de la gestion de sistemas y
TI, mientras que los usuarios consideran que dicha participaciéon es menos probable.

Por dltimo, con el fin de identificar grupos de encuestados en funciéon de la habilidad que tienen
para valorar la contribuciéon de la complejidad y las capacidades asociadas con sistemas y TT al valor
estratégico interno de su gestion, aplicamos un Analisis Cluster a los datos de la tabla 5 fijando el nimero
de conglomerados a partir del valor de la fiabilidad real de los encuestados de la tabla 4 (0,89) porque
discrimina la muestra en niveles. Luego, como se acerca a 0.9, optamos por tres clusters compuestos por
5, 21 y 15 encuestados respectivamente (ver la tabla 10 y la figura 1).
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A continuacién, describimos detalladamente las caracteristicas de cada uno de los clustet:

a) Grupo 1: “Encuestados con bastantes capacidades para reconocer una eleva contribucion de la complejidad tecnolo-
gica y las capacidades al valor estratégico de la gestion de sistemas y T1”. Este grupo de encuestados es el menos
numeroso, se encuentra situado en la parte superior del mapa de distribucion, es el mas homogéneo
porque esta integrado casi exclusivamente por especialistas en TI y el dnico que percibe la mas alta
contribucién de las capacidades en el valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1I, incluso
en las capacidades de direccion que tienen baja probabilidad en el resto de los grupos, pero sin llegar
a ser el 6ptimo. Luego, las pymes relacionadas con ellos son las que estarfan totalmente preparadas
para generar facil y rapidamente una ventaja competitiva basada en la gestion de sistemas y TT.

b) Grupo 2: “Encuestados con habilidades precisas para reconocer la contribucion de la complejidad tecnologica y
las capacidades al valor estratégico de la gestion de sistemas y TI”. Este grupo es el mas numeroso, esta loca-
lizado en la zona central del mapa y estima que tanto la complejidad como las capacidades técnicas
y de direccion contribuyen a dotar de valor estratégico a la gestion de sistemas y TT, pero en menor
intensidad que el grupo anterior. Estos encuestados estan vinculados a pymes que podrian generar
a medio plazo una ventaja competitiva basada en la gestion de sistemas y T1.

TABLA 10. CONGLOMERADQOS POR HABILIDADES

Encuestado Conglomerado
TI
TI
TI
TI
US
DI
TI
TI
UsS
TI
DI
US
US
TI
DI
US
DI
TI
TI
TI
TI
US
US
UsS
US
DI
DI
DI
DI
DI
US
US
TI
US
TI
US
US
DI
US
TI
DI

02 02 L L LY L)L L L LWL WLOLWNNNDNNNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDNDDNDNDE ===
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c) Grupo 3: “Encuestados con habilidades para reconocer la contribucion de la complejidad tecnoligica y las ca-
pacidades técnicas al valor estratégico de la gestion de sistemas y TI”. En este grupo estan aquellos que han
otorgado niveles mas bajos a la variable latente. Especificamente, estd formado por encuestados
que perciben mas probable que se de la circunstancia de contemplar la complejidad y las capacida-
des técnicas como componentes claves del valor estratégico interno de la gestion de sistemas y TI.
Entonces, las pymes que representan aun no estan lo suficientemente preparadas para generar una
ventaja competitiva basada en la gestion de sistemas y T1.

Por consiguiente, los analisis realizados para contrastar la hipotesis 2 confirman que las percepciones
de los especialistas, directivos y usuarios en cuanto al valor estratégico interno de la gestion de sistemas
y TT en las pymes varfan segun qué responsabilidad desempefien al respecto, y por tanto dicha hipotesis
se valida para este caso.

X.5. CONCLUSIONES

Las principales conclusiones de este trabajo son las siguientes:

1. Las complejidades tecnolégicas contribuyen en mayor medida que las capacidades al valor estra-
tégico interno de la gestion de sistemas y TT en las pymes.

2. La participacion de la complejidad y de las capacidades asociadas con sistemas y T estda mas pre-
sente entre los especialistas en TI que entre los directivos y usuarios.

3. Los especialistas en TT se inclinan mas por las capacidades técnicas que por las capacidades de
direccion.

4. Las habilidades de los encuestados para valorar la contribucion de la complejidad y las capacidades
en el valor estratégico interno de la gestion de sistemas y T1 aumentan cuando disminuye la primera
y crecen las segundas, y ayudan a identificar el posicionamiento de las pymes que representan con
respecto a dicho valor.

Por lo tanto, la mayor parte de las pymes podrian generar a medio plazo alguna ventaja competitiva
basada en la gestion de sistemas y TI, ya que reconocen la evolucion en este sentido a pesar de que aun
no llegan a concebir los recursos de sistemas y TT al mismo nivel que en los trabajos de Mata, Fuerst y
Barney (1995), Powell y Dent-Micallef (1997) y Bharadwaj (2000). Ello no es obstaculo para que exista
un numero importante de empresas conscientes de la necesidad de traspasar dicho umbral y buscar
fuentes de ventajas competitivas sostenibles principalmente en las capacidades técnicas y de direccion
en el ambito de la gestion de sistemas y T1.

En futuras investigaciones convendtia profundizar en el comportamiento de los grupos de encuestados
ante la complejidad tecnolégica y las capacidades, incorporar otro tipo de recursos al analisis, por ejemplo
los financieros y humanos, asi como las capacidades organizativas y, finalmente, evaluar el nivel de ajuste
entre las estrategias de negocio y el valor estratégico interno de la gestiéon de sistemas y TT.
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XI.1. INTRODUCCION

La fidelidad del cliente parece ser la manera mas importante de lograr beneficios superiores y sostenibles
(Jones y Sasser, 1995). Con la estrategia de fidelizacion, las empresas persiguen la creacion de valor para
ellas y para sus clientes idoneos o rentables, de manera que ambas partes deseen continuar su relacion a
lo largo del tiempo al haber satisfecho sus expectativas.

Los clientes fieles generan acciones o comportamientos que crean valor o reducen costes; suelen
mostrar conductas comunes como repetir sus compras o probar otros productos de la linea que ofrece
la entidad, resistir a la competencia, dar referencias a otras personas o servir como asesores (Bowen y
Shoemaker, 1998) y todo esto gracias a la buena relacion que mantienen con la entidad.

Por las razones comentadas, nos interesa obtener medidas fiables y validas del constructo fidelidad
del turista de la que puedan servirse los gestores del destino como gufa para la toma de decisiones
estratégicas.

LLa metodologia empleada para la obtencion de dichas medidas, consiste en el desarrollo secuencial
de las fases: especificacién del dominio del constructo, generacion de los items a medir, purificacion y
reduccion de la escala, obtencion de los datos, calibracion de las medidas de los {temes y obtencién de
las medidas de los sujetos. Una vez puesto de manifiesto que el Modelo Rasch es viable y susceptible
de ser aplicado para la medicién de variables latentes, lo hemos seleccionado para ser empleado en el
presente trabajo. Dicho modelo permite ordenar tanto a los atributos del destino como a los encuestados en
relacion a la variable latente “fidelidad del turista” y, asimismo, reconocer los posibles desajustes en ambos

parametros.
XI.2. MARCO CONCEPTUAL

Segun Jacoby y Chestnut (1978), no existe una definicién conceptual coherente de la fidelidad y muchas
de las dificultades en comprender el constructo surgen por problemas en su medicién. Estos autores,

en una extensa revision bibliografica que comprende mas de 300 articulos publicados sobre el tema -
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los cuales recogen una amplia variedad y diversidad de aportaciones en torno a la conceptualizacion y
medicién de la fidelidad -, distinguen cincuenta y tres medidas utilizadas. Dichas medidas las clasifican

en tres enfoques segun el tipo de variables empleadas.

(1) El enfoque conductual entiende la fidelidad como una conducta, expresada como la repeticion
de la compra o de la visita como tnico indicador de la fidelidad. Este enfoque centra su atencioén en
el resultado final de la fidelidad en lugar de analizar las razones por las que se produce, es decir, no

tiene en cuenta como y porqué se desarrolla y mantiene.

(2) El enfoque actitudinal concibe la fidelidad como una actitud positiva o una preferencia hacia
una determinada marca, producto, servicio, proveedor, destino, etc., generada a través de un proceso
de evaluacion interna por parte del cliente y que permite distinguir los factores que conducen a la

repeticiéon de su comportamiento.

(3) De la integracion de ambos enfoques, aparece una tercera posibilidad que explica de forma
mas completa el concepto, ya que permite superar las limitaciones que presenta cada enfoque si se
emplean de forma aislada. La fidelidad de los clientes se percibe desde este punto de vista, como la
solidez de la relacién entre la actitud concreta de una persona y el hecho de volver a repetir como
cliente (Jafari, 2000).

Teniendo en cuenta este enfoque integrado de la fidelidad del turista, y de cara a su operativizacion,
las variables que hemos considerado para medir este constructo, las clasificamos en dos categorias: 1) las
intenciones de comportamiento (enfoque actitudinal) y ii) el comportamiento efectivo o manifiesto del

turista (enfoque conductual).
XI.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Generacion de los items a medir. 1a recopilacion de itemes empleados en estudios anteriores, permitio
confeccionar una lista de los potencialmente determinantes, relacion que posteriormente se redujo a los
estrictamente ligados al destino turistico Puerto de la Cruz mediante la realizacion de un pretest.

Como hemos venido diciendo hasta ahora, el constructo fidelidad del turista se compone de itemes que
representan su naturaleza actitudinal e ftemes que reflejan su caracter conductual. Para los itemes de naturaleza
actitudinal decidimos utilizar una version reducida y adaptada de la baterfa de cuestiones de Zeithaml ez a/.
(1996) que goza de gran difusion. De las cinco dimensiones que proponen los autores para medir la intencion
del comportamiento — “fidelidad”, “cambio”, “pagar mas”, “respuesta externa” y “respuesta interna” —
compuestas por trece {temes, hemos seleccionado la dimension “fidelidad” - representada por un total de
cinco itemes -, por tener un mayor soporte tedrico en cuanto que explican mejor la fidelidad del turista.

Con respecto a los ftemes de caracter conductual, estos son los que creemos - en base a la teorfa revisada
(¢j., Cunningham, 1956; Tranberg y Hansen, 1986) - mejor pueden medir esta faceta de la variable. Por un
lado, al turista le preguntamos por la frecuencia con la que visita el destino con respecto a otros destinos
vacacionales y, por otro lado, con la que lo recomienda a otras personas.

Purificacion de la escala. Dado que la elaboracion del cuestionario fue realizada sin consulta directa a la
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poblacion objetivo, se consideré conveniente realizar una prueba piloto para determinar, previamente a
la remision definitiva del estudio, algunos aspectos relacionados con la forma en que se eligié la muestra
y en la confeccion del cuestionario (Alegre ef al., 2003; Camisén, 1999b). Para la realizacion del pretest
contactamos con una proporcion relativamente pequefia de elementos de la muestra — 20 turistas -. Ante la
ausencia de dudas, dificultades de interpretacion o sugerencias de mejora, no fue necesaria la correccion del
cuestionario.

La baterfa de preguntas resultante se midio a través de una escala tipo Likert en formato de 7 puntos que
va desde “extremadamente improbable” (1), “extremadamente probable” (7) en los itemes de naturaleza

actitudinal, y de “nunca” (1) a “siempre” (7) en los itemes de caracter conductual.

CUADRO 1. [TEMS DE LA FIDELIDAD DEL TURISTA TRAS EL PRETEST

F1) Contaré aspectos positivos sobre Puerto de la Cruz a otras personas

F2) Recomendaré Puerto de la Cruz a cualquiera que busque mi consejo

IF3) Animaré a amigos y familiares a que visiten Puerto de la Cruz

F4) Para cualquier visita que pudiera realizar, consideraré Puerto de la Cruz como mi
primera opcioén

F5) En los proximos afios realizaré mas visitas a Puerto de la Cruz

F6) ¢Con qué frecuencia visita Puerto de la Cruz con respecto a otros destinos
vacacionales?

Nota: El valor 1supone la primera vez que visita el destino

F7) ¢Con que frecuencia recomienda la visita a Puerto de la Cruz a otras personas?

Fuente: Elaboracion propia

Obtencion de datos. Elaborado el cuestionario definitivo, el 13 de Diciembre de 2004 se inicia el proceso de
recogida de informacion que concluye el 11 de Febrero de 2005.
La ficha técnica de la encuesta reune las siguientes caracteristicas que se recogen de forma resumida

en el siguiente cuadro.
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CUADRO 2. FICHA TECNICA DEL PROCESO METODOLOGICO

;
i Procesamiento metodolégico

;
i Encuestas personales a través de cuestionatio estructurado “cara a cara”

Turistas mayores de edad, residentes en Espafia, alojados en establecimientos reglados de Puerto de la Cruz por

Universo motivos vacacionales y que hayan disfrutado de una estancia — en el momento de la entrevista — de al menos
3 dias
Ambito Puerto de la Cruz

Forma de contacto

Personal, en distintos puntos de Puerto de la Cruz

Numero de contactos totales 210
Muestra valida 204
Método de muestreo Por cuotas

Fecha panel de expertos

15 de octubre a 15 de noviembre de 2004

Fecha prueba piloto

22 de noviembre al 6 de Diciembre de 2004

Fecha trabajo de campo

13 de Diciembre de 2004 al 11 de Febrero de 2005

Medidas de control

Pretest

Margen de error estimado

+ 6.9%, con un coeficiente de fiabilidad del 95%

Tratamiento de la informacion

Programa Ministep Winsteps (Linacre, 2005) — operativo para muestras de hasta 75 sujetos -

Fuente: Elaboracién propia
XI.4. APLICACION DEL MODELO RASCH A LA FIDELIDAD DEL TURISTA

Tras adaptar la escala de la fidelidad del turista al contexto especifico abordado por esta investigacion
— el destino turistico Puerto de la Cruz — y obtener la informacion contenida en la encuesta, el paso
siguiente consistié en el tratamiento y analisis de la informaciéon que subyace a los datos procesados
aplicando, con este fin, el Modelo Rasch.

Para Wright (1977), el Modelo Rasch desarrollado por el matematico danés Rasch (1980) es el mas
representativo de la Teorfa de la Variable Latente. De manera sintética, esta Teorfa permite resolver
ciertos problemas en la mediciéon sociolégica que no se resuelven con la teorfa clasica (Mufiiz, 1990).
Concretamente, con este Modelo se transforman las puntuaciones de los test en medidas susceptibles
de tratamiento estadistico. Su gran contribucién es la posibilidad de obtener mediciones invariantes
respecto de los instrumentos utilizados y de los sujetos implicados.

Los parametros definidos se han estimado por medio del programa de computacién Ministep Winsteps
(Linacre, 2005). Los resultados obtenidos son analizados a continuacion:

Andliss de los itemes. En primer lugar, hemos dispuesto los itemes del constructo segun la relevancia que
en términos de fidelidad muestran los turistas. La tabla 1 recoge el orden de los {temes de mayor a menor
medida, es decir, los de mayor puntuacién - situados en la parte superior de la lista - son los que menos
demuestran o expresan los turistas. Estos son: 1) frecuencia de visita Puerto de la Cruz con respecto
a otros destinos vacacionales, 2) frecuencia de recomendacion la visita a Puerto de la Cruz a otras
personas, 3) consideracion de Puerto de la Cruz como primera opcién para cualquier visita que pudiera

realizar y 4) realizaciéon de mas visitas a Puerto de la Cruz, en los proximos afos.
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TABLA 1. ORDEN DE LOS ITEMES

o +
| ENTRY RAW MODEL|  INFIT | OUTFIT |PTMEA|EXACT MATCH|

INUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |[MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS% EXP%| Itemes |
[ mm e fom fom o= fomm fom |
[ 7 193 74 2.17 .12| .76 =-1.5| .77 =-1.3] .80| 43.2 39.9| Repetics|
| 6 245 74 1.49 .1111.21  1.3]1.22  1.3] .68]| 31.1 34.7| Recomen$|
[ 4 327 73 .35 .12] .87 -.7] .98 -.1] .69| 45.2 41.3| 1* Opciol|
[ 5 387 73 -.74 .15] .93  -.3| .96 -.1] .64 50.7 49.6| Mas visi|
[ 3 425 73 -1.74 18] .71 -1.6] .76 -1.1] .63| 69.9 58.3| Animar

| 1 426 73 -1.77 18] .50 -3.2] .55 -2.3| .66] 75.3 58.4| Contar

[ 2 427 73 -1.81 18] .63 -2.2| .66 -1.6] .59| 69.9 58.4| Recomend|
[ mm e fom fom o= fomm fom |
| MEAN  328.9  73.4 .00 .141 .91 -.6] .95 -.2| | 51.7 47.5]

| s.D. 95.9 .5 1.63 .03] .35  2.0] .34 1.7] | 17.0  9.2]

Fuente: Elaboracion propia

Mientras, los itemes que se sitGan en la parte inferior de la lista, reciben una menor medida o una mayor
frecuencia, es decir, son los que expresan la gran mayorfa de los encuestados: intencién de 1) animar a
amigos y familiares a que visiten Puerto de la Cruz, 2) recomendar Puerto de la Cruz a cualquiera que
busque consejo y 3) contar aspectos positivos sobre Puerto de la Cruz a otras personas.

Asimismo, en la tabla 1 podemos analizar los “desajustes” o la falta de validez de los itemes. En este sentido,
las respuestas obtenidas en cada una de las preguntas no se desvian de las previstas — ya sea por exceso o por
defecto -, puesto que los valores que toman los estadisticos MNSQ y ZSTD de Infit y Outfit se encuentran
dentro — o muy préximos - de los intervalos esperados (Linacre, 2002), lo que supone un indicativo de

inexistencia de desviacion en la totalidad de los ftemes.

’

TABLA 2. FIABILIDAD DE LAS MEDIDAS DE LOS ITEMES
B et L e L P LT +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
|-~ oo |
| MEAN 328.9 73.4 00 14 91 -.6 .95 -.2 |
| S.D. 95.9 .5 1.63 03 35 2.0 .34 1.7 |
| MAX. 427.0 74.0 2.17 .18 1.69 3.6 1.69 3.2 |
| MIN. 193.0 73.0 -1.81 11 50 -3.2 55 -2.3 |
[ = I
| REAL RMSE .15 ADJ.SD 1.62 SEPARATION 10.75 Pregun RELIABILITY .99 |
|MODEL RMSE .15 ADJ.SD 1.62 SEPARATION 11.12 Pregun RELIABILITY .99 |
| S.E. OF Preguntas MEAN = .62 |
B et L e L P LT +
UMEAN=.000 USCALE=1.000
Preguntas RAW SCORE-TO-MEASURE CORRELATION = -.99

587 DATA POINTS. APPROXIMATE LOG-LIKELIHOOD CHI-SQUARE: 1341.29

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 2 muestra informacién sobre la fiabilidad de los itemes. La fiabilidad de las medidas de los itemes
seflala con qué rigurosidad los indicadores estan midiendo el mismo concepto. Teniendo en cuenta que
el valor del coeficiente de fiabilidad' se aproximaa 1 —.99 -.

Andlisis de los turistas

A continuacién, nos interesa conocer como se posicionan los turistas en funciéon de fidelidad al
destino. La tabla 3 nos indica que los turistas situados en la parte inferior de la lista son los menos fieles
y los del principio de la misma, los que mayor lealtad muestran hacia el destino. De manera sintética,
comprobamos que los turistas que muestran mayor fidelidad se caracterizan por pertenecer al estrato

1 Posee un rango de cero hasta uno
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de mayor edad. Suelen residir en el sur de la Peninsula y en Canarias y normalmente vienen atraidos
por los paisajes. Por su parte, observamos que el segmento de turistas que presenta baja fidelidad,
se caracteriza por ser un estrato joven - procedentes del norte de la Peninsula, Levante y Catalufa -.
Su actitud desfavorable - o menos favorable que los otros segmentos - puede ser resultado de la no

correspondencia entre sus expectativas - vacaciones econémicas y calidad del medio - y la realidad.

TABLA 3. ORDEN DE LOS TURISTAS

e +
| ENTRY RAW MODEL|  INFIT | OUTFIT |PTMEA|EXACT MATCH| I
|NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. [MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS% EXPS%| TURISTAS I
[ e R e e fom - fom |
| 51 55 7 6.67 1.13] .81 0| .35 -.1] .48| 87.5 87.7|E5.CEN.BAJ.TRA
| 9 52 7 4.38  .73|1.87 1.3]1.21 .5| .65| 62.5 74.9|E4.CAT.ALT.TRA
| 26 51 7 3.89  .67| .93 1| .72 -.3] .83] 62.5 70.6|E3.CEN.MED.TRA
| 18 50 7 3.48  .62|2.65 2.2]2.75 3| -.75| 25.0 64.2|E4.SUR.BAJ.TRA
| 36 47 7 2.53  .52| .77 3] .86 -.1] .72| 37.5 54.9|E2.MAD.MED.ATR
| 71 47 7 2.53  .52| .69 -.4] .70 -.5| .88| 62.5 54.9|E2.CAN.MED.CLI
| 12 44 7 1.80 4711.35 711.43 .9] .80| 37.5 49.9|E1.CAT.BAJ.ATR
| 58 44 7 1.80 47| .56 -.7| .58 -.8| .81| 62.5 49.9|E2.CAN.BAJ.ATR
| 5 43 7 1.59 4511.72  1.2|1.57 1.1 .70| 62.5 49.9|E1.CAT.BAJ.ATR
| 20 43 7 1.59 45| .37 -1.2| .34 ~-1.6| .84| 62.5 49.9|E5.SUR.BAJ.CLI
| 35 42 7 1.39 4311.07 3] .82 -.2| .64] 75.0 50.5|E4.NOR.MED.TRA
| 61 42 7 1.39 43| .33 -1.4] .26 -1.9] .90| 87.5 50.5|E3.MAD.MED.TRA
| 73 42 7 1.39  .43|5.23 4.0[4.04 3.6] .72] .0 50.5|E3.MAD.ALT.NUE
| 3 41 7 1.21  .42| .27 ~-1.7| .30 =-1.7| .94] 75.0 51.1|E5.CAT.MED.CLI
| 24 41 7 1.21  .42]1.29 .71 .90 .0| .67| 62.5 51.1|E4.MAD.MED.CLI
| 52 41 7 1.21  .42|4.06 3.3]3.02 2.7| .78] 25.0 51.1|E5.CEN.BAJ.CLI
| 65 41 7 1.21  .42| .69 -.4] .55 -.9] .82] 75.0 51.1|E2.CAN.BAJ.TRA
| 37 40 7 1.04 .41]1.05 311.20 .5| .87| 37.5 48.8|E2.MAD.ALT.ATR
| 41 40 7 1.04 .41 .90 0| .67 =-.5] .79] 50.0 48.8|El.CAN.BAJ.ATR
| 19 39 7 .88  .40(1.18 .511.50 1.0| .56| 37.5 49.1|E4.NOR.MED.CLI
| 25 39 7 .88 .40|1.74 1.3]1.61 1.2] .49] 50.0 49.1|E4.MAD.MED.TRA
| 39 39 7 .88  .40|1.77 1.4]2.84 2.6| .74| 12.5 49.1|E2.MAD.MED.ATR
| 43 39 7 .88 .40| .31 ~-1.7| .22 =-2.1] .93] 75.0 49.1|E5.MAD.BAJ.TRA
| 50 39 7 .88  .40(1.31 711,11 .4]  .79] 50.0 49.1|E3.CEN.MED.MED
| 55 39 7 .88 .40| .31 ~-1.7| .22 =-2.1] .93] 75.0 49.1|E3.CEN.MED.CLI
| 33 38 7 .72 .39] .67 -.6| .46 =-1.1| .88| 75.0 48.6|E5.MAD.BAJ.TRA
| 40 38 7 .72 .39|3.09 2.9]|2.67 2.4] .44| 37.5 48.6|El.CAN.BAJ.ATR
| 53 38 7 .72 .39|1.88 1.6]/1.86 1.5| .91| 12.5 48.6|El.MAD.BAJ.NUE
| 10 37 7 .57  .39] .89 -.1]1.19 .5| .87| 37.5 46.1|E3.SUR.MED.TRA
| 60 37 7 .57  .39] .22 =-2.2| .18 =-2.4| .95| 62.5 46.1|E3.SUR.MED.CLI
| 4 36 7 .42 .38]1.00 .21 .95 .1|  .92| 37.5 44.3|E3.CAT.BAJ.NUE
| 21 36 7 .42 .38| .17 -2.6| .14 =-2.7| .96| 75.0 44.3|E2.MAD.MED.CLI
| 22 36 7 .42 .38| .17 -2.6| .14 =-2.7| .96| 75.0 44.3|E4.MAD.MED.CLI
| 27 36 7 .42 .38]1.14 4] .77 -.3| .85| 50.0 44.3|E4.MAD.MED.PAT
| 46 36 7 .42 .38] .94 0| .83 -.2| .84| 50.0 44.3|E5.MAD.BAJ.TRA
| 70 36 7 .42 .38[1.13 .411.10 .4| .80| 50.0 44.3|E3.CAN.ALT.TRA
| 72 36 7 .42 .38| .54 ~-1.0] .39 -1.4| .89| 62.5 44.3|E1.MAD.MED.ATR
| 1 8 7 .33 .50[1.29 .611.26 6] .92| 33.3 27.5|E2.CAT.ALT.PAI
| 30 35 7 .28 .38] .89 -.1| .63 -.7| .90| 50.0 43.8|E5.MAD.BAJ.TRA
| 45 35 7 .28 .38|1.70 1.3]1.42 9] .69] 37.5 43.8|E4.CAN.MED.PLA
| 48 35 7 .28  .38] .77  -.3] .97 1| .91] 37.5 43.8|E3.CAN.MED.CLI
| 6 34 7 .13 .39] .63 -.7| .47 -1.1] .92| 50.0 43.8|E4.LEV.MED.ATR
| 7 34 7 .13 .39] .63 -.7| .47 -1.1] .92| 50.0 43.8|E3.LEV.MED.ATR
| 8 34 7 .13 .39]1.09 .31 .96 1| .87| 62.5 43.8|El.CAT.MED.ATR
| 31 34 7 .13 .39] .76 -.3| .57 -.8| .93| 62.5 43.8|E5.SUR.BAJ.CLI
| 64 34 7 .13 .39]1.13 411.01 2| .77| 37.5 43.8|E3.CAN.ALT.TRA
| 28 33 7 -.02  .39] .83 -.2| .74 -.4| .90| 37.5 43.1|E3.MAD.ALT.CLI
| 38 33 7 -.02  .39]1.57 1.1]1.67 3] .95| 37.5 43.1|E2.MAD.ALT.ATR
| 54 33 7 -.02  .39] .62 -.7| .57 -.8| .95 37.5 43.1|E2.CAN.BAJ.ATR
| 62 33 7 -.02  .39]1.22 611.16 5| .83| 25.0 43.1|E1.CAT.BAJ.ATR
| 23 32 7 -.17  .39] .93 0| .79 -.3] .95| 37.5 41.8|E4.CEN.MED.CLI
| 29 32 7 -.17  .39] .93 0| .82 -.2| .87| 25.0 41.8|E2.MAD.ALT.CLI
| 47 32 7 -.17  .39] .61 -.7| .49 -1.0| .91| 62.5 41.8|E3.CEN.MED.PAI
| 57 32 7 -.17  .39] .19 =-2.3| .27 -1.9] .96] 75.0 41.8|E3.CEN.BAJ.CLI
| 59 32 7 -.17  .39] .93 .0l .79 -.3| .95| 37.5 41.8|E1.CEN.BAJ.ATR
| 11 31 7 -.33  .40|2.72 2.4|2.88 2.6| .51| 12.5 40.3|E3.NOR.BAJ.CLI
| 34 31 7 -.33  .40| .29 -1.7| .31 -1.6] .97| 75.0 40.3|El.MAD.BAJ.ATR
| 66 31 7 -.33  .40]1.25 .61 .96 1] .91] 50.0 40.3|E2.CAN.ALT.PAT
| 44 30 7 -.49  .40| .19 -2.2| .23 -1.9] .96[100.0 35.0|El.MAD.BAJ.ATR
| 56 30 7 -.49  .40| .70 -.4] .69 -.4] .95| 25.0 35.0|El.SUR.BAJ.ATR
| 68 30 7 -.49  .40| .88 .0l .71 -.4] .89| 37.5 35.0|E1.CAN.BAJ.ATR
| 17 29 7 -.65 .41| .46 ~-1.0| .46 ~-1.0| .93| 25.0 44.2|E3.NOR.MED.TRA
| 49 29 7 -.65 .41| .54 -.8] .56 -.7| .98| 25.0 44.2|E4.CEN.BAJ.TRA
| 14 28 7 -.82  .41| .84 -.1]1.19 5| .91| 62.5 45.6|E3.NOR.MED.MED
| 15 28 7 -.82  .41] .55 -.8] .69 4] .93| 50.0 45.6|E2.SUR.BAJ.TRA
| 63 28 7 -.82 .41 .88 .0] .84 -.1] .93| 50.0 45.6|E3.CAN.ALT.TRA
| 69 28 7 -.82 .41| .39 =-1.3| .37 -1.2| .95 75.0 45.6|E2.CAN.MED.TRA
| 74 28 7 -.82  .41]1.35 .811.22 .5| .84] 62.5 45.6|E2.MAD.BAJ.PAT
| 67 27 7 -.99  .41| .76 -.3| .72 -.3| .91| 62.5 47.5|E3.CEN.MED.TRA
| 16 26 7 -1.16 .42| .35 =-1.4] .25 ~-1.4] .96| 75.0 48.5|E3.LEV.ALT.ATR
| 32 26 7 -1.16 .42| .20 =-2.0| .20 -1.6| .97| 75.0 48.5|E3.CEN.MED.CLI
| 42 26 7 -1.16 .42| .20 =-2.0| .20 =-1.6] .97| 75.0 48.5|E3.MAD.BAJ.CLI
| 75 26 7 -1.16 .42]1.13 .411.95 1.4| .83| 37.5 48.5|E1.MAD.MED.CLI
| 13 24 7 -1.51 .42| .79 -.2| .56 -.4| .92] 62.5 55.5|E4.SUR.MED.NUE
| m o fommm e fommm o fommm fommm |

| MEAN 35.6 7.9 .52 .4311.03  -.1] .95 -.2]| | 51.5 47.3] I
| s.D. 7.3 .6 1.33 .100 .84 1.3 .76  1.3] | 20.3 8.2] I
o +

Fuente: Elaboracion propia
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También corresponde para el caso de los sujetos el estudio de resultados anémalos. Enla tabla 3 destacamos
en negrita los turistas que se desvian significativamente del resto en funcion de las puntuaciones que asignaron
a los distintos ftemes.

En el diagnoéstico de la fiabilidad de las mediciones de los turistas — tabla 4 -, los resultados presentaron
nuevamente niveles satisfactorios — .86 -.

TABLA 4. FIABILIDAD DE LAS MEDICIONES DE LOS TURISTAS

B et +
RAW MODEL INFIT OUTFIT

I SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |

| |

| MEAN 35.6 7.9 .52 43 1.03 -1 95 -.2

| S.D 7.3 .6 1.33 10 .84 1.3 76 1.3

| MAX 55.0 8.0 6.67 1.13 5.23 4.0  4.04 3.6

| MIN 8.0 3.0 -1.51 .38 .17 -2.6 14 -2.7

| o |

| REAL RMSE .50 ADJ.SD 1.23 SEPARATION 2.46 TURIST RELIABILITY .86 |

|MODEL RMSE .44 ADJ.SD 1.26 SEPARATION 2.86 TURIST RELIABILITY .89 |

| S.E. OF TURISTAS MEAN = .16

B et +

TURISTAS RAW SCORE-TO-MEASURE CORRELATION = .87

CRONBACH ALPHA (KR-20) TURISTAS RAW SCORE RELIABILITY = .88

Fuente: Elaboracion propia
XI.5. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los beneficios derivados de la fidelidad, en este trabajo hemos obtenido unas
mediciones fiables y validas del constructo a partir de los itemes desarrollados en la escala de Zeithaml
et al. (1990), cuya bateria de preguntas ha tenido que ser modificada para poder adaptarla al caso de
Puerto de la Cruz. En este sentido, y con el objeto de adaptar los itemes al contexto del destino turistico,
realizamos una prueba piloto que demostré que el cuestionario no requeria de correccion alguna. La
interpretacion de los resultados obtenidos tras aplicar el Modelo Rasch a la informacién obtenida de una
muestra de turistas, nos da las claves para entender mejor todas las variables que influyen en la fidelidad
de los encuestados.

Al reconocer las posiciones relativas de los itemes del constructo a lo largo de un continuo lineal -
representado éste ultimo por la variable latente “fidelidad del turista” - inferimos la idea de que en el
presente, el destino turistico Puerto de la Cruz tiene asegurado un flujo regular pero escaso de visitas.
Por otra parte, se expone a un vasto conjunto de turistas que, tras realizar su primera o primeras visitas,
no valoran lo suficientemente bien el destino como para generar nuevas visitas.

En cuanto a las implicaciones directivas, hay que tratar de influir en los factores medioambientales o
circunstanciales que impiden que la frecuencia de la visita sea mayor (Javalgi y Moberg, 1997). Por otra
parte, reforzar la actitud y el comportamiento a través de la mejora de la calidad del destino (Dick y
Basu, 1994), con una oferta de valor superior (O’Malley, 1998), servicios adicionales, etc., de manera que
sigamos excediendo las expectativas de los turistas con la intencion de diferenciarlo del resto de destinos
alternativos.

Por su parte, teniendo en cuenta que los datos de clasificacion de los sujetos determinan su situaciéon
a lo largo de la variable latente — considerada esta ultima por el Modelo Rasch como una linea con
direccion que va de menos a mas fidelidad -, podemos adoptar acciones estratégicas diferenciadas en
funcion del perfil del turista.
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XI.6. LIMITACIONES Y LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

Esta investigaciéon no esta carente de limitaciones, siendo conscientes de la necesidad de mejorar

algunos aspectos que daran lugar a nuevas lineas de investigacion, como:
* La investigacion es susceptible de ampliarse al conjunto de nacionalidades que visitan el destino.
* Con pequefias modificaciones, podemos obtener mediciones de la fidelidad del turista en otros
segmentos poblacionales y en otros destinos turisticos.

Con respecto a la eleccion de los itemes ocurre algo similar, pues nos hemos decantado por el empleo
de los {temes de las escalas mas utilizadas en la literatura académica en este campo y que ha obtenido
resultados psicométricos satisfactorios. Asimismo, comentar que dichos itemes han sido modificados
para poder adaptarlos a nuestra unidad de analisis.

* Realizar un analisis de la evolucion temporal de las variables que componen el constructo fidelidad
del turista.

* Como sugiere Oreja (2005), podemos contrastar hipotesis causales de caracteristicas del encuesta-
do con respecto a las posiciones relativas de los itemes y las probabilidades de asumir cada uno de
ellos.

* Incluir otras variables de clasificacion del turista — ej., tiempo de estancia, gasto en destino, aloja-
miento utilizado, etc. — profundizando asi, en el diagnéstico de los distintos perfiles.

Estas limitaciones no desmerecen la importancia de la investigacion realizada para avanzar en el mejor
conocimiento de la fidelidad del turista.
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XII.1. BENCHMARKING COMPETITIVO EN EL MERCADO DEL AUTOMOVIL

Las empresas deben dirigir sus esfuerzos al publico objetivo e intentar comprenderlos. Las marcas
desempenan un rol fundamental para centrar las preferencias de los clientes. La literatura en el mercado
industrial especificamente en segmentaciéon y posicionamiento es amplia, con trabajos como los de
Shapiro and Bonoma (1984); Webster (1978) y Wind (1978).

Cambiar la mente de los clientes actuales o potenciales es muy dificil. Una percepcion instalada en la
mente normalmente se interpreta como una verdad universal. Si usted ha tenido una mala experiencia
con un coche japonés es que ha tenido mala suerte ya que todo el mundo sabe que los japoneses fabrican
automoviles de alta calidad. Los consumidores creen lo que quieren creer. (Al Ries y Trout ,1998)

Segiin Munuera y Rodriguez (1998) el concepto de posicionamiento se utiliza desde varios enfoques:
bien a nivel operativo como herramienta de investigacion para el disefio del programa de marketing (Park,
Jaworski y Maclnnis, 1986; Apostolidis et al., 1989), bien como un concepto de relevancia estratégica
que implica un proceso con sus correspondientes fases (Doyle y Saunders, 1985; Dovel, 1990, Hooley
y Saunders, 1993).

El posicionamiento facilitara el disefio y desarrollo de las estrategias de marketing en cuanto a qué
necesidades y deseos de los clientes se deben intentar satisfacer, con qué producto o combinacion de
atributos se puede conseguir y como proceder a una diferenciacién competitiva (Vazquez, 1980)

En el desarrollo de esas estrategias de posicionamiento es necesario realizar un analisis de la posicion
competitiva de los vehiculos y un diagndstico de los residuos partir de un Benchmarking competitivo.

Para lograr los resultados que se derivan de los procesos de benchmarking es conveniente mejorar
la calidad, es decir, hacer un mejora continua y a la vez satisfacer a nuestros clientes, pero también
lograr la participacién por parte de nuestros empleados. De este modo, el benchmarking se convierte
en una herramienta para la calidad total debido a que propotrciona el medio para que una organizacion
identifique los procesos que le daran ventaja competitiva sobre sus competidores. (Finnigan, 1997)

El proceso de benchmarking se clasifica en tres tipos: interno, competitivo y funcional. Cada uno tiene
sus ventajas y desventajas

En nuestro trabajo hemos utilizado el benchmarking competitivo ya que se orienta hacia los productos,
servicios y procesos de trabajo de los competidores directos. El interno se orienta hacia la propia
compania, que comprendan sus propios procesos de trabajo. El funcional que también se orienta hacia
los productos, servicios y procesos de trabajo, lo mismo que el competitivo, pero las organizaciones
pueden o no ser competidores directos. (Finnigan, 1997).

A su vez también se ha categorizado el benchmarking en términos de sus metas: de desempefio,
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estratégico y de procesos. En nuestro caso, nos centramos en el benchmarking estratégico porque identifica
las tendencias mas significativas capaces de proporcionar una mayor percepcion de las oportunidades de
mejora potencial. Mientras que el de desempefio sélo depende del andlisis de informacién proveniente
de las bases de datos, y no requiere contacto con la organizacion. El de procesos es el mas complejo
ya que requiere estudios personales, y la participacion de expertos en la materia, el propietario de un
proceso y un equipo de trabajo de dicho proceso.

XII.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio se enmarca dentro de la linea de investigaciéon centrada en analizar la importancia del
posicionamiento en el mercado industrial, especificamente en el mercado del automévil (Muradas y
Oreja-Rodriguez, 2006; 2007).

El constructo utilizado es el de “posicionamiento de vehiculos en el mercado espafiol 2007”. Los
atributos que permiten el analisis del constructo son: Motores, Estabilidad, Habitabilidad, Comodidad,
Equipamiento, Prestaciones, Consumo, Seguridad y Precio. Estos {tems conforman un instrumento de
medida aplicado por un experto a los vehiculos con una escala de valoraciéon de 1 a 5.

En estudios anteriores (Montero-Muradas y Oreja-Rodriguez, 2006; 2007) se ha constatado que la
aplicacion de la escala de puntuacion en el caso de Precio esta invertida.

Este trabajo se ha realizado a partir de la informacion recogida en “Los Coches de 2007” suplemento
del Motor de El Pais de fecha 2 de junio de 2007, publicado con motivo del Salén del Automovil
de Barcelona, cuyos autores son Luis Pérez Sala, con la colaboraciéon de Marcos Baeza y Valvanuz
Prada.

Como indican los autores del monografico elaborado para El Pais, Gomez et al (2007), las pruebas
fueron realizadas por Luis Pérez-Sala, asi como que: “Las calificaciones de los modelos analizados. ..
(muy bien, bien, suficiente...) reflejan los factores sefialados en los cuadros y otros no detallados, como
el disefio, acabado o relacién calidad-precio”.

Elsoftware de computacion utilizado es el Winsteps 3.63.2 (Linacre, 2007) que permite la determinacion
de las medidas de los sujetos e items de acuerdo al Modelo de Rasch para datos politémicos (Rasch,
1960/1980 y Andersen, 1977; Andrich 1978 a y b, 1988)

La estimacion de los parametros en el modelo de Rasch se realiza mediante el método JMLE (también
denominado UCON). Segun Linacre (2007) se elige el método JMLE en preferencia al CMLE y MMLE
debido a su flexibilidad ante los datos ausentes. Este método no asume una distribucién de los sujetos,
tiene una pequefa desviacion para pequefias muestras, pero son raras las ocasiones en que esta desviacion
afecta a la precision de las medidas. Las estimaciones de las desviaciones pueden ser corregidas, pero no
es necesario y a veces ni conveniente en trabajos practicos (Oreja, 2000)

XTI1I.3. ANALISIS DE RESULTADOS

En la tabla n° 1 se recoge un resumen de los estadisticos del estudio. La media de las medidas de
los vehiculos (M = 2,18; D. E = 1,01; N = 171) supera de forma notable la media de los atributos (M
= 0,00; D. E. = 0,67; N = 9), lo que nos indica que el mercado del automévil espafiol dispone de una
oferta de vehiculos de alta calidad, respecto a los atributos determinantes de su posicionamiento. La
precision de la medicion del posicionamiento de los vehiculos es aceptable con un indice de separacion
de 1,58, obteniendo una fiabilidad de la separacién de 0,71. La validez de las medidas obtenidas de esta
evaluacion del experto se constata a nivel medio por los estadisticos MNSQ INFIT (M = 1,02; D. E. =
0,54) y MNSQ OUTFIT (M = 0,97; D. E. =0,48). El valor esperado de MNSQ (INFIT y OUTFIT) es
de 1.
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El proceso de calibracion de los items ha tratado de lograr medidas de los items que sean fiables y
validas. La precision de las medidas se destaca por un indice de separacion de 5,82 y la fiabilidad de
separacion de 0,97, que puede ser considerada como muy buena. La validez de las medidas de los items
se puede percibir a nivel medio por los valores de los estadisticos MNSQ INFIT (M =0,98; D. E.
=0,49) y MNSQ OUTFIT (M = 0,97; D. E. = 0,51) que son aceptables, cercano a 1, el valor esperado.
El detalle de cada uno de los items se recoge en la tabla n® 2.

TABLA 1. RESUMEN DE LOS ESTADISTICOS DEL ESTUDIO

Vehiculos Atributos

Medidas

Media 2,18 0,00

Desv. Estandar 1,01 0,67

N° 170 9
OUTFIT MNSQ

Media 0,97 0,97

Desv. Estandar 0,48 0,51
INFIT MNSQ

Media 1,02 0,98

Desv. Estandar 0,54 0,49
Separacion

Indice 1,58 5,82

Fiabilidad 0,71 0,97

Fuente: Elaboracién propia

Del analisis de esa tabla n® 2 se destaca que no todos los atributos tienen el mismo valor en el
mercado del automévil espanol del 2007. Los atributos mas significativos para el posicionamiento de
los vehiculos en el mercado del automévil del ano 2007 son (1) motores, (8) seguridad, (2) estabilidad,
(6) prestaciones, mientras que el menos significativo es el (9) precios. En un estadio intermedio se
encuentran (de menor relevancia a mayor relevancia) (3) habitabilidad, (7) consumo y (4) comodidad. A
nivel individual se han calibrado los items con valores en el entorno de 0,50 a 1,50, que se consideran
productivos para la medicion, excepto el desajuste que presenta el item (7) consumo (MNSQ INFIT
= 2,19; MNSQ OUTFIT = 2,26; PTMA = 0,00). Como paso previo a una calibracién definitiva de
los items para determinar el posicionamiento de los automéviles en el mercado espafiol 2006, hemos
procedido en este estudio a verificar el origen de los desajustes que presenta este item mediante un
Benchmarking competitivo del consumo de los vehiculos, obteniendo la informaciéon pertinente para
cada uno de los vehiculos considerados.

En una segunda fase del estudio (no se lleva a cabo en este trabajo) depurara estos vehiculos que
desajustan para obtener una calibracion definitiva de los {tems y el posicionamiento 2007 de los vehiculos
en el mercado espanol.

TABLA 2. CALIBRACION DE LOS ITEM

ITEMS MEDIDA (5) MNSQ INFIT MNSQ OUTFIT PTMEA
9 Precio 1,26 1,01 1,01 0,62
3 Habitabilidad 0,58 1,31 1,30 0,44
7 Consumo 0,53 2,19 2,26 0,00
4 Comodidad 0,14 0,52 0,55 0,70
5 Equipamiento -0,19 0,64 0,65 0,70
2 Estabilidad -0,34 0,69 0,66 0,68
6 Prestaciones -0,39 0,74 0,70 0,67
8 Seguridad -0,40 1,03 0,94 0,62
1 Motores -1,18 0,66 0,64 0,57

Fuente: Elaboracion propia
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X11.4. ANALISIS DE LOS DESAJUSTES DE LOS AUTOMOVILES DE LOS DISTINTOS SEGMENTOS DEL MERCADO

Enla tabla n°3 podemos ver qué vehiculos tiene el consumo por debajo (Z-RESIDUAL <0) o por
encima (Z-RESIDUAL > 0) de lo esperado con respecto a todos los coches analizados de los distintos
segmentos del mercado.

El Benchmarking competitivo nos permite identificar a aquellos coches que no siguen el patron
determinado y cuyas respuestas no son las que se esperaban. Esto nos ayuda a tener un diagndstico mas
exacto del sector, no s6lo de una forma global sino desde el analisis individualizado.

TABLA 3. ESTUDIO DEL ATRIBUTO CONSUMO

7 7 consumo .53 2.2 A 2.3

RESPONSE : 1: 4 3 4 2 4 4 3 5 4 5
Z-RESIDUAL: 2 2

RESPONSE : 11: 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5
Z-RESIDUAL: 2 2 2 2

RESPONSE : 21: 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5
Z-RESIDUAL: 2 2

RESPONSE : 31: 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 41: 5 5 4 3 3 32 2 4 2
Z-RESIDUAL: -2

RESPONSE : 51: 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 61: 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 71: 4 4 5 5 3 2 33 4 4
Z-RESIDUAL: X -2 -2

RESPONSE : 81: 33 3 2 3 33 3 3 4
Z-RESIDUAL: -2 -2 -3 -2 -2

RESPONSE : 91: 2 3 2 2 4 2 4 2 4 3
Z-RESIDUAL: -3 -3 -2 -2

RESPONSE : 101: 4 2 4 4 2 2 4 4 5 5
Z-RESIDUAL: -2 ) 2

RESPONSE : 111: 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 121: 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5
7-RESIDUAL: 2

RESPONSE : 131: 5 5 5 3 4 4 3 4 4 3
Z-RESIDUAL: -2

RESPONSE : 141: 34 4 4 4 4 4 4 4 4
Z-RESIDUAL: -3

RESPONSE : 151: 4 4 4 2 5 4 3 3 3 3
Z-RESIDUAL: -2 -2 2 -2

RESPONSE : 161: 33 2 3 4 4 3 4 4 4
Z-RESIDUAL: -2 -3 -2 2

RESPONSE : 171: 3
Z-RESIDUAL:

Hemos agrupados los desajustes en dos tablas (tablas n® 4 y 5). Enla tabla n° 4, se presentan los modelos
de coches cuyos desajustes en consumo revelan una posicién favorable en el mercado (presentan un

Modelos de Rasch en administracién de empresas: Nuevas perspectivas



Benchmarking competitivo del consumo entre automoviles en el mercado espanol 149

nivel de consumo mejor de lo esperado). Un primer analisis permite determinar que son sobre todo los
utilitarios, como: Citroen C2 y Citroen C3, Honda Jazz, Hyundai Accent, Kia Rio y Suzuki Swift. Este
tipo de coche utilitario, en opinién de los expertos, ha dado un salto de calidad al contar con motores
turbodiesel. En los proximos afios las mejoras introducidas permitiran la reduccién del consumo y las
emisiones. La solucién consistira en desarrollar motores de gasolina mds pequefios que pesen y gasten
menos, pero con un pequefio turbo que permita mejorar las prestaciones actuales. La estrategia de
posicionamiento de estos utilitarios evidencia un esfuerzo de mejora en un segmento de mercado en
donde el atributo consumo es especialmente valorado.

A estos automoviles se les pueden comparar con otros de este mismo segmento que siendo utilitario
tienen una puntuacién muy buena en el resto de variables pero que con respecto al consumo estan mal
puntuados: Peugeot 207, Renault Clio, Fiat Grande Punto y Opel Corsa. La estrategia de posicionamiento
que deberian llevar a cabo estos vehiculos para mejorar su situacion en el mercado podria pasar por la
revisiéon de su nivel de consumo y buscar alternativas satisfactorias para la clientela como los Citroen
C2y C3, Honda Jazz, Hyundai Accent, Kia Rio y Suzuki Swift .

Hay otro pequefio grupo de coches, en diferentes segmentos de mercado, en los cuales el consumo
también esta mejor de lo esperado, como son: un ciudadano el Smart Fortwo, que es el mejor valorado
por los expertos, porque tiene un tamafio minimo y mantiene un consumo ajustado, ya que tiene
motores mas rapidos y potentes de gasolina y turbodiesel que amplian su radio de accién.

.

TABLA 4. MEDIDAS, ESTADISTICOS DE AJUSTE Y PUNTUACIONES DE LOS VEHICULOS DE BAJO
CONSUMO SEGUN EL BENCHMARKING COMPETITIVO

INFIT OUTFIT ATRIBUTOS _
Desv. N°

Puntuacién Medida Estandar MNSQ 2ZSTD MNSQ 2STD PTMA 1 8 6 2 5 4 7| 3 9 ORDEN VEHiCULO
32 11 0.43 0.98 0.1 0.96 0 009 4 3 4 3 3 4] 5[ 3 3 11 BUT2C3
32 1.1 0.43 2.02 2 1.96 1.9 016 4 3 3 4 2 31 515 3 14 BUT5HJ
32 1.1 0.43 1.09 0.3 1.06 0.3 002 4 3 4 3 3 315 4 3 15 BUT6HA
32 1.1 0.43 1.1 04 1.07 0.3 003 4 3 3 4 3 3|15 4 3 25 BUT16SS
3 0.91 0.43 1.9 1.8 1.92 1.8 018 5 4 3 3 3 2[5 2 4 8 BCI8SF
3 0.91 0.43 1.17 0.5 1.16 0.5 024 4 3 4 3 3 3/ 5[4 2 16 BUT7KR
3 0.91 0.43 1.26 0.7 1.24 0.7 015 4 3 3 3 4 4| 5[ 2 3 109 BKA140T
30 0.73 0.43 1.14 0.5 1.14 0.5 022 4 3 4 3 3 35 2 3 10 BUT1C2
30 0.73 0.43 1 0.1 1 0.2 036 4 3 4 3 3 3[5 3 2 155 BTL15SUS
28 0.36 0.43 3.22 34 3.35 3.5 013 4 3 3 3 1 3/ 55 1 30 BFC4DL
28 0.36 0.43 0.56 -1 0.58 -1 028 3 3 3 3 3 3] 4 3 3 169 BTC12SGV

Todos los demas coches ciudadanos como por ejemplo: Citroen C1, Chevrolet Matiz, Ford Ka o el
Peugeot 107 son automéviles cuyo consumo esta de acuerdo a sus otros atributos de posicionamiento.
Lo que evidencia estrategias de posicionamiento con un cierto equilibrio entre sus atributos, aunque una
mejora en los mismos podrian implicar una superacion de su actual nivel de posicionamiento.

Un familiar compacto como es el Dacia Logan, no es el mejor valorado con respecto a las otras
variables, porque es un modelo de bajo coste, por lo que en cuanto al consumo es el mas destacado,
por su poco consumo. Con respecto a los demas familiares compactos tenemos como ejemplo el Audi
A3 o el Fiat Bravo en el que el consumo no es la variable mejor valorada, ya que priman otras como
la carroceria o el precio. Los demas coches de este segmento el consumo lo tienen en consonancia con
el resto de las variables. Aunque se esperan en los proximos afilos modelos hibridos turbodiesel, con
consumos inferiores a cuatro litros, que puede revolucionar el mercado.

Un cabrio el Opel Tigra Twin Top, es un coche en el que el consumo esta en mejor posicion que el
resto de los cabrios. Cualquiera de los coches ofertados en el Salon del automévil excepto el identificado
su consumo excede como por ej. Los Porsche Boxster, Volkswagen Eos, Mercedes SL o el Jaguar XK
Convertible. Estos son vehiculos que lo que prima son los disefios, el confort y el poder bajar el techo.
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Enlos todoterreno hay dos automoviles, un ligero el Suzuki Sx4 y otro clasico el Suzuki Gran Vitara,
que tratan de competir en sus segmentos con un conjunto de variables, en donde el consumo es el
atributo de posicionamiento mas relevante.

Entre los todoterreno, tanto los ligeros como los clasicos, tenemos también ejemplos de un consumo
elevado como los Audi Q7, Subaru Tribeca , Porsche Cayenne, Mitsubishi Montero o el Ssangyon
Rexton. En este tipo de coche es més importante la estabilidad, la seguridad, el peso, la acrodinamica,
que el consumo o el precio que segin el experto es justificable. No son los coches mas eficientes para
aprovechar combustible.

En la tabla n® 5 se presentan los modelos de coches que tienen desajustes negativos en el consumo
(las puntuaciones del experto son inferiores a las esperadas). Esto es debido fundamentalmente, en
nuestra opinién, a su gran potencia y velocidad de estos vehiculos. No obstante, el resto de los atributos
estan bien valorados. Hay una serie de berlinas tanto grandes como de representacion: Honda Legent,
Metcedes Clase E/CLS, Audi A8/88, BMW serie 7, Lexus LS, Metrcedes Clase S/CL y el Wolkswagen
Peaton.

.

TABLA 5. MEDIDAS, ESTADISTICOS DE AJUSTE Y PUNTUACIONES DE LOS VEH
CONSUMO SEGUN EL BENCHMARKING COMPETITIVO

CULOS DE ALTO

INFIT OUTFIT ATRIBUTOS _
Desv. N°

Puntuacién Medida Estdndar MNSQ ZSTD MNSQ 2ZSTD PTMA 1 8 6 2 5 4| 7| 3 9 ORDEN VEHiCULO
44 | 477 1.04 0.93 0.3 0.67 0.1 0.28 5 5 5 5 5 5 4 5 5 79 BBG7MCE
39 4.7 1.04 0.93 0.3 0.71 0.1 0.26 5 5 5 5 5 4 5 5 152 BTL12MCR
43 3.99 0.76 1.99 1.3 1.46 0.8 0.28 5 5 5 5 5 5/ 315 5 141 BTL1A7
42 3.5 0.65 1.68 1.2 1.36 0.7 0.21 5 5 5 5 4 5/ 35 5 85 BBR5SMCS
42 3.5 0.65 1.24 0.6 0.99 0.2 0.57 5 5 5 5 5 5[/ 3 5 4 157 BTL17VVX
42 3.5 0.65 1.68 1.2 1.36 0.7 0.21 5 5 5 5 4 53 5 5 161 BTC4MCM
42 3.5 0.65 1.7 1.2 1.42 0.8 0.18 5 5 5 4 5 5315 5 164 BTC7RRS
41 3.13 0.58 1.09 0.3 0.95 0.1 0.51 5 5 5 5 4 5 35 4 81 BBR1A8
41 3.13 0.58 1.09 0.3 0.95 0.1 0.51 5 5 5 5 4 5/ 35 4 82 BBR2BMW?7
41 3.13 0.58 1.09 0.3 0.95 0.1 0.51 5 5 5 5 4 5[3 5 4 86 BBR6WP
41 3.13 0.58 1.12 0.4 1 0.2 0.48 5 5 5 4 5 5 35 4 137 BMG6RGE
40 2.82 0.54 2.11 1.9 1.71 1.3 0.64 5 5 5 5 5 5 25 3 84 BBR4LL
40 2.82 0.54 2.09 1.9 1.67 1.3 0.4 5 5 5 5 5 4/ 2/ 4 5 91 BQP6BMW6
40 2.82 0.54 2.55 24 2.02 1.7 0.43 5 5 5 5 5 5/ 23 5 93 BQP8JXK
40 2.82 0.54 2.09 1.9 1.67 1.3 0.4 5 5 5 5 5 4/ 2| 4 5 163 BTC6PC
39 2.55 0.5 1.67 1.4 1.62 1.3 0.39 4 5 5 5 5 5[ 2 4 4 76 BBG4HL
39 2.55 0.5 2.28 2.2 1.89 1.6 0.37 5 4 5 5 5 5 23 5 102 BKA7JXK
39 2.55 0.5 3.06 31 25 2.4 0.44 5 5 5 5 5 5/ 2 2 5 106 BKA11MSLK]
38 2.3 0.48 1.32 0.8 1.2 0.6 0.77 5 5 5 5 5 4/ 2| 4 3 94 BQPIMARX
37 2.08 0.47 1.1 0.4 1.03 0.2 0.77 5 5 5 5 4 4 2| 4 3 47 BGT5FF
37 2.08 0.47 2.37 2.4 2.08 2 0.43 5 5 5 4 5 4/ 2 2 5 105 BKA10OMSLK
37 2.08 0.47 1.48 1.1 1.38 0.9 0.2 4 5 4 4 5 4 2| 5 4 154 BTL14ST
36 1.87 0.45 2.04 2 1.9 1.8 0.64 5 5 5 5 5 3] 2 2 4 96 BQP11N35

Son coches que pasan por su mejor momento en el mercado europeo, tiene gran prestigio de marca,
grandes prestaciones, comodidad, etc., todos los atributos de los coches que el experto lo valora en gran
medida. Mejorarfa su posicionamiento en el mercado si lograsen mantener las altas valoraciones del
resto de los atributos y del consumo.

En ese sentido, se puede constatar la presencia de modelos de coches que aun siendo berlinas tiene un
consumo adecuado respecto a los otros modelos como los BMW setie 5/M5, Jaguar S-Type en cuanto a
berlinas grandes o Jaguar X]J en berlinas de representacion. Aunque s hay que destacar que la mayoria de
berlinas tienen un consumo bastante elevado (obteniendo por ello puntuaciones relativamente bajas).

Los cupés como los BMW serie 6/MG6, Jaguar XK Coupé, Mazda RX.8 y Nissan 350Z son unos coches
muy bien valorados por cierto grupo de consumidores. Son modelos que tienen una de las mejores gamas
de motores de mercado tanto en gasolina como en diesel, pero tienen una gran potencia de motor 'y,
por lo tanto, un gran consumo. Ello evidencia una determinada estrategia de posicionamiento teniendo
en cuenta las preferencias de los consumidores. No obstante, en este grupo de coches hay modelos que
la variable consumo es mas moderada como por ejemplo: Peugeot 407 Coupé o el Porsche Cayman.

Modelos de Rasch en administracién de empresas: Nuevas perspectivas



Benchmarking competitivo del consumo entre automoviles en el mercado espanol 151

Con lo que sus fabricantes tratan de mantener su posicion en el mercado ofertando una atributo como
el consumo que puede pesar en la decision de compra.

Los cabrios como los Jaguar XK convertible, Mercedes SLK y Mercedes S han sido valorados por
el experto muy bien, excepto en el consumo. En este tipo de modelo prima otros atractivos como
el disefio y la estética, son automéviles descapotables y ultimamente con el techo metdlico. En la
estrategia de posicionamiento de sus fabricantes la variable consumo no parece que interfiera en el
logro de una adecuada posicion competitiva en el mercado, basada principalmente en la marca. En este
mismo segmento hay coches muy bien valorados, pero mas moderados en cuanto a su consumo, como
ejemplo tenemos: Alfa Romeo Spider, Audi A4/S4/RS4 o los dos tipos de Peugeot: 207 y 307 C/C. Sus
fabricantes usan de forma apropiada la variable consumo en su estrategia de posicionamiento.

Los todoterrenos tanto ligeros como clasicos, como: Audi Q7, Mercedes Clase R, Subaru Tribeca,
Volvo XC 90, Mercedes Clase M, Porsche Cayenne y el Range Rover Sport. Son coches de consumo
elevado, pero muy bien acogidos por el publico ya que se adaptan al estilo de vida y actividades al
aire libre, aunque se utilizan bastante en el asfalto urbano. Son ademas coches familiares y de gran
capacidad para los desplazamientos por carretera. Lo que los compradores buscan en estos vehiculos
es el confort y la estabilidad en el asfalto, siendo ésta la estrategia de posicionamiento prioritaria para
los fabricantes de marcas de prestigio. El consumo queda como un atributo no fundamental dadas sus
grandes carrocerias y acrodinamica. Crecen en tamafio para integrar mas asientos y un buen maletero,
pero gastan mas combustible.

Dentro de los todoterrenos hay modelos en el que el consumo responden, sin embargo, relativamente
bien en relacion al resto de las puntuaciones dadas por el experto a las variables. Ejemplo de ello pueden
entre los ligeros los BMW tanto el X3 o X5, Hyundai Santa Fe o Hyundai Tucson. Sin embargo, entre los
clasicos tenemos unos automoviles como los Ssangyon tanto Actyon, Kyron o el Rexton que, aunque el
consumo esta bien valorado por el experto, el resto de los atributos no han sido bien puntuados. En este
caso parece que el fabricante ha apostado por el consumo en su estrategias de mercado, aunque el resto
de los atributos no estén al mismo nivel que la oferta existente en el mercado. Frente a esta estrategia,
esta la de los fabricantes de los coches Jeep Grand Cherokee, Jand Rover Discovery o el Mitsubishi
Montero, que el experto presenta como muy adecuada para este segmento de mercado.

XII.5. CONCLUSIONES

El andlisis de posicionamiento de productos y atributos, mediante el modelo de Rasch (Rasch, 1980),
nos ha dejado ver que no todos los coches tienen la misma posicion competitiva en el mercado (Montero-
Muradas y Oreja-Rodriguez, 2007)

Del analisis empirico del posicionamiento de los coches en Espafia, se constata que la valoracion
obtenida se aproxima a la realizada por los expertos. La diferencia apreciada se debe a la consideracion,
por parte de los expertos, de criterios no explicitados en el instrumento de medida y que también le ha
servido para posicionar a los vehiculos (por ej. disefio, acabado).

Actualmente, cada vez el consumidor es mas exigente y tiene en cuenta su ocio y tiempo libre, por
lo que los clientes miran el vehiculo mas por sus prestaciones que por el consumo, aunque éste sea
importante para algunos sectores del mercado y en algunos modelos, sobre todo los utilitarios.

La variable consumo es importante dentro de una sociedad que cada vez tienen mas problemas para
abastecerse, por lo que el sector del automévil esta tratando de adaptarse a esa exigencia de sus clientes.
Los fabricantes estan invirtiendo en I+D buscando que sus coches sean mas ecolégicos y con menos
consumo, ya que esto implica mas polucién y mayores costes para los usuarios. Las autoridades parecen
dispuestas a recompensar el éxito de estas acciones innovadoras mediante apoyo fiscal en la compra de
los nuevos vehiculos mas ecolégicos.
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El analisis de los desajustes destacados en el proceso de calibracion de los atributos determinantes del
posicionamiento de los coches en el mercado espafiol del automévil espafiol ha permitido, mediante un
Benchmarking competitivo, destacar la situacion de un amplio grupo de vehiculos. Las marcas evidencian
diferentes estrategias competitivas en relacion al consumo. Su combinacion con el resto de los atributos
de los automoviles marcan la senda de la mejora de la calidad y las caracteristicas de los productos, que
lleva a posiciones competitivas sostenibles.

Con la informaciéon obtenida en el proceso del Benchmarking competitivo los fabricantes podran
diseflar estrategias de marketing, para hacer cada vez mas competitivo el modelo de su vehiculo de
acuerdo el segmento del mercado espanol del automévil que han seleccionado. Si los fabricantes y
sus distribuidores consiguen el liderazgo en el segmento de mercado, manejando de forma acertada
la combinacion de atributos que determinan su posicionamiento, podran fidelizar a sus clientes en un
mercado altamente competitivo.
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XIII.1. INTRODUCCION

Las nuevas pautas delocalizacion territorial de las empresas estan relacionadas con los factores esenciales
por los que cada territorio logra crear unas condiciones de entorno atractivas, transmitiendo la imagen
de ser una base favorable para que un nimero determinado de empresas se situen en €l y se sientan
ayudadas a competir. Es la valorizacién empresarial de estos factores de competencia espacial, acordes
con los factores de localizacion, lo que determinara la localizacion o eleccion de emplazamiento.

Avanzar en el conocimiento de preferencias de localizaciéon y de la evolucién de las estrategias
competitivas de las empresas que decidan localizarse en un determinado ambito territorial, asi como
también en las implicaciones de efecto locacional en materia empresarial de las distintas estrategias
territoriales seguidas por las regiones, ciudades y paises, nos permitira valorar la importancia de los
diferentes factores implicados.

Una de las actuaciones de las diferentes administraciones locales y regionales para tratar de influir en la
dindmica empresarial en el ambito geografico suele ser ofrecer incentivos fiscales y ayudas econémicas
a las empresas que se instalen en su territorio. Es considerado, por tanto, como uno de los factores de
competencia espacial valorados en numerosos estudios.

En el trabajo sobre La localizacion industrial en Esparia: factores y tendencias, realizado dentro del programa
de investigaciones de la Fundaciéon FIES y dirigido por Joaquin Aurioles Martin y Juan Ramoén
Cuadrado Roura, que fue publicado en 1989, se analizaron 300 nuevas industrias instaladas en HEspafia
entre 1980 y 1985 con los objetivos de conocer las circunstancias en que se adoptan las decisiones
de localizacion, identificar las caracteristicas objetivas de la region elegida que han sido valoradas de
forma preferente o decisiva, y analizar los factores de localizacién que intervinieron en el proceso de
decision. Como principales conclusiones de este estudio se constatan la importancia de los factores de
caracter extraeconomico y de los denominados factores estratégicos -infraestructuras de comunicaciones
y cualificaciéon de la mano de obra-, mientras que las ayudas y estimulos publicos mostraron poca
influencia en la decisién final de localizacion. Esto confirma la escasa incidencia de este factor, que ya
habia sido puesta de manifiesto en un articulo anterior de Joaquin Aureoles y Alfonso Pajuelo (1988),
que destacan su incapacidad como instrumento modificador de conductas locacionales.

Posteriormente, en el Estudio sobre nuevas pantas de localizacion territorial de industrias y servicios a las empresas,
realizado en 1995 por encargo de la Direccién General de Planificacién Territorial del Ministerio de
Obras Publicas, Transporte y Medio Ambiente de Espafia (MOPTMA), cuyos resultados son analizados
posteriormente por Romeo Cotorruelo y Antonio Vazquez, (1997), se identifican los principales factores
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y variables determinantes de la localizacion territorial de las industrias espafiolas, distinguiendo entre
su caracter limitante o motivador. Los primeros se consideran como condicién necesaria, ya que su
inexistencia o valoracion negativa actuarian como freno en la eleccién de un determinado emplazamiento;
mientras que la valoraciéon positiva de los segundos podria desencadenar una decision a favor de un
lugar. Los factores clasicos relacionados con los costes, entre los que destacan los referidos al coste del
suelo equipado, de transporte y laborales, integran el primer grupo; mientras que es en el segundo grupo
donde entrarfan los incentivos fiscales y las ayudas econémicas.

En Canarias, hay que destacar la existencia de la Zona Especial Canaria (ZEC), que es una zona de
baja tributacién que en enero del aflo 2000 fue autorizada por la Comision Europea, y posteriormente
integrada en el marco del Régimen Econémico y Fiscal de Canarias por el Gobierno espafiol. La ZEC se
cred con la finalidad de promover el desarrollo econémico y social de Canarias, y diversificar su estructura
productiva, permaneciendo vigente hasta finales del afio 2019. La especificidad de los beneficios fiscales
incluidos en esta medida, ligados a la localizaciéon de empresas en las areas determinadas al efecto,
hizo necesaria su consideracion como un factor mas de atraccién que pudiera tener influencia en las
decisiones de eleccion de emplazamiento de las empresas industriales.

El objetivo de este trabajo es identificar el papel que juegan los incentivos fiscales y ayudas econémicas
en las estrategias de localizacion de las empresas industriales en la Isla de Tenerife —mas concretamente
los derivados de ser zona ZEC-, y su relevancia como factor de competencia espacial para el conjunto
de las areas industriales de la Isla. Todo ello, desde la 6ptica global del grupo de factores de localizacion
considerados en el estudio.

XIII.2. METODOLOGIA

En esta investigacion he aplicado el Modelo Rasch (Rasch, 1980) mediante el programa informatico
Winsteps version 3.63.2 (Linacre, 2007), como instrumento de analisis de la variable latente estudiada,
que es la estrategia de localizacion de las empresas industriales y sus implicaciones en el territorio.
Esta viene definida a través de los factores de localizacion y de los factores de competencia espacial
considerados.

Se ha adoptado la aproximaciéon que nos proporciona un modelo denominado “de ajuste”, con
propiedades especificas a las que los datos pueden ajustarse en mayor o menor medida. Del analisis del
ajuste se obtiene la informacion necesaria para determinar la cuantificacion de los diferentes factores y su
importancia relativa en la elecciéon de emplazamiento entre las diferentes alternativas o areas industriales
de la Isla.

XIII.3. BASE DE DATOS Y SU ESTRUCTURACION

XIII.3.1. Zonas Industriales de Tenerife

El Area de Desarrollo Econémico, Comercio y Empleo del Cabildo de Tenerife, ha realizado un
trabajo de recopilacion de datos de todas las areas y poligonos industriales de Tenerife, que inici6 en el
afio 2002 y ha finalizado en el afio 2005. Se relacionan un total de 85 areas industriales, incluidos los dos
grandes poligonos de Granadilla y de Valle de Giiimar, que se agrupan en las dos tablas que aparecen en
el Anexo I. La Tabla Al.1 incluye todas las areas que se localizan en el area metropolitana, mientras que
la Tabla A1.2 las de las zonas norte y sur de Tenerife. Para facilitar su identificacion, se le ha asignado a
cada area un codigo que contiene, ademas de su nimero de identificacion, otros digitos que permiten
disponer de informacion de la zona, municipio y comarca a la que pertenece

Para cada zona se dispone de una descripcion detallada que valora aspectos de infraestructura externa
e interna, también datos urbanisticos y de ocupacion del suelo, asi como distancias a puerto, acropuerto,
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capital y poblacion mas cercana. Ademas se han considerado datos geograficos y de poblacion de las
diferentes localidades donde estan emplazadas las mismas

XIII.3.2. Factores de localizacién y factores de competencia espacial

Podemos distinguir dos grupos de factores, ver Tabla 1, el primero comprende los relacionados con
la situacién geografica del area donde potencialmente se localizaria la empresa, que condicionaria sus
costes de transporte de aprovisionamiento y distribuciéon debidos a la distancia a los mercados y a
infraestructuras portuarias y aeroportuarias de entrada y salida de mercancias, de gran importancia
debido a las peculiaridades geograficas y econémicas de la isla. El segundo grupo integra caracteristicas
propias de cada una de las areas industriales, tales como infraestructuras internas y externas de acceso
a las mismas y su grado de ocupacion, ademas de los incentivos fiscales de la zona derivados de su
designacion como zona ZEC para la localizacion de empresas industriales.

TABLA 1. FACTORES DE LOCALIZACION Y DE COMPETENCIA ESPACIAL

Factor Abreviatura
Factores de localizacion
Distancia al acropuerto Disa
Distancia al puerto Disp
Situacién geogréfica en la isla Sitg
Situacién geografica en la zona Sitz
Factores de competencia espacial
Infraestructura interna: viario IIvi
Infraestructura interna: sefializacion IIse
Infraestructura interna: servicios IImo
Infraestructura interna: mobiliatio IImo
Infraestructura externa: viatio 1Evi
Infraestructura externa: servicios IEss
Ocupacion Ocup
Zona ZEC ZonZ

Fuente: Elaboracién propia

Se ha realizado una transformacion de los valores iniciales de cada factor con respecto a cada zona y
se han valorado en una escala de 1 a 9, siguiendo a Oreja (2005).

XIII.4. ANALISIS DE RESULTADOS

TABLA 2. ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LAS MEDIDAS

Areas Industriales Factores

Medidas

Media 0.05 0.00

Desviacion Estandar 0.26 0.43

Numero 85 12
Outfit

Media 1.22 1.28

Desviacion Estandar 1.41 0.88
Infit

Media 1.00 1.18

Desviacion Estandar 0.56 0.74
Estadisticos de Separacion

Indice de Separacién 1.58 7.31

Indice de Fiabilidad 0.72 0.98

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del Rasch
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La informacién necesaria para realizar un primer analisis de la precision de las medidas nos la
proporciona la Tabla 2. El indice de fiabilidad de las medidas de las areas industriales supera el minimo
del 70% y de las medidas de los factores llega hasta el 98%, correspondiéndose en cada caso con
los indices de separacion. Los demas datos medios y de desviacion, principalmente los referidos los
desajustes, son en general aceptables.

GRAFICA 1. TABLA DE MEDICION CONJUNTA
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En la Tabla de Mediciéon Conjunta que aparece en la Grafica 1, se ordenan en el lado derecho los
diferentes factores, los que se encuentren en la parte inferior son los que mas frecuentemente deberfan
de cumplir, mientras que los situados en la parte superior son los que mas raramente cubriran. Por
debajo de la media se encuentran todos los factores locacionales ademas de los de competencia espacial
referidos a la infraestructura viaria, tanto interna como externa. Por encima de la media, en cambio, se
sitian los restantes factores de competencia espacial, destacando en la parte superior el factor referido a
los incentivos fiscales propios de ser Zona ZEC, que se separa notablemente de este grupo.

En el lado izquierdo se relacionan las areas industriales de arriba a abajo en sentido decreciente. Un
total de cuarenta y nueve areas que se sitdan por encima de la media, concretamente cuarenta y seis en
valores entre 0.05 y 0,40, destacando tres por encima de 0,50 hasta 0,80. De éstas, quince superan todos
los factores considerados excepto el de los incentivos fiscales propios de la ZEC, siendo trece de la zona
metropolitana y sélo una de la zona sur de la isla y otra del norte. En general, podemos observar como la
mayor parte de las zonas mejor situadas se corresponden con las pertenecientes a la zona metropolitana
de la isla.

Para un estudio centrado en los factores analizamos la Tabla 3, en la que aparece una ordenacioén
jerarquica de los mismos, de menor a mayor importancia. Destaca un primer grupo en la parte inferior
por debajo de la media, que integra todos los factores locacionales y los de infraestructura viaria, tanto
interna como externa, frente a un segundo grupo, en la parte supetior, integrado por todos los restantes
factores de competencia espacial.

En cuanto al analisis de los desajustes de los itemes, destaca claramente el producido por el factor
referido a los incentivos fiscales propios de ser Zona ZEC, ya que distorsiona notablemente el modelo
al tener un valor en MNSQ y en ZSTD superior a 2 en ambos, Infit y Outfit.

TABLA 3. JERARQUIZACION DE LOS FACTORES

e +
| ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT |PTMEA|EXACT MATCH | \ \
INUMBER SCORE MEASURE S.E. |MNSQ 2STD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS$ EXP$%$|DISPLACE| Item |
[ —m e fommm fomm - fo—— = fomm e fommm - o \
| 125 1.08 .1113.43  4.713.92 4.7 .10| 62.4 57.5] -.01| ZonZEC|
| 9 297 .34 .05[1.11 .811.07 .5]  .56] 10.6 12.4] .00| IIsedial|
| 11 335 .25 .05] .76 =-2.0| .80 -1.4| .59] 15.3 13.5] .00 ITImobi|
| 10 357 .20 .05 .32 -7.2| .33 -6.4| .80 27.1 13.1] .00] IIserv|
| 6 363 .19 .0511.27 2.011.49 3.0 -.01] 11.8 14.2] .00| IEssge|
| 1 515 -.13 .0511.23 1.611.09 . 6| 471 15.3  13.6] .00] Ocupac|
| 12 524 -.15 .05 .62 =-3.1] .71 -2.0| .59] 20.0 13.9] .00| Ssitzon|
| 8 533 -.18 .05]11.31 2.111.31 1.8] .56 8.2 14.3] .00] IIviar|
| 3 569 -.26 .05] .81 -1.4| .75 -1.5| .67 22.4 15.1] .00| Disptol
| 2 601 -.35 .05] .76 -1.6| .73 -1.5| .50 27.1 14.2] .00| Disaer|
| 4 604 -.36 .0511.29 1.711.11 .6 .58 12.9 14.3| .00] Sitgeol|
| 7 675 -.62 .0711.30 1.3]1.76 2.5 .07] 12.9 23.9] .00| IEviar|
| fomm fomm e fo—— fomm e e fomm - \
| MEAN 458.2 .00 .0611.18 -.111.25 L1 | 20.5 18.3] \ \
| S.D. 154.3 .43 .02 .74 3.0 .88 2.8] | 13.9 12.2] |

e +

Fuente: Resultados del Rasch

Un analisis mas detallado de este factor nos lleva a exponer en la Tabla 4 los desajustes que se producen
para cada area industrial con respecto al mismo. Se ve claramente que el valor obtenido por las areas que
son Zona ZEC es mayor al esperado en todas ellas y ocasionan un desajuste en el modelo. Consideramos,
de hecho, que dicho factor es muy raro de cubrir por el conjunto de las areas industriales consideradas.
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TABLA 4. DESAJUSTES DE LAS AREAS INDUSTRIALES CON RESPECTO
AL FACTOR ZONA ZEC

5 ZonZEC 1.08 3.4 A 3.9

RESPONSE : 1: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 11: 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL: 6

RESPONSE : 21: 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL: 6

RESPONSE : 31: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 41: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 51: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 61: 1 1 1 1 9 1 1 9 1 1
Z-RESIDUAL: 9 7

RESPONSE : 71: 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z-RESIDUAL:

RESPONSE : 81: 1 1 1 1 9
Z-RESIDUAL: 5

Fuente: Resultados del Rasch
XIII.5. CONCLUSIONES

El requisito establecido por la Administraciéon Central de determinacion de las zonas donde deberan
localizarselas empresas que se dediquen ala produccion, transformacion, manipulaciéon o comercializacion
de mercancias cuando éstas se produzcan, transformen o manipulen en la Zona Especial Canaria, y la
propuesta de su delimitacion por el Gobierno de Canarias en base alos parametros de distribucion insular
y superficie maxima, se concret6 en un numero muy limitado de areas del total del suelo destinado a uso
industrial en Tenerife. Este hecho, junto con los demas requisitos exigidos, limita considerablemente que
las empresas que se localizan en la Isla puedan disfrutar de los incentivos y beneficios fiscales derivados
de ser Zona ZEC.

Todo ello lleva a concluir que, tal como se deriva del analisis de los resultados del modelo, este factor no
es relevante en la estrategia de localizacion de las empresas que se instalan en laisla y de poca importancia
relativa en el conjunto de los factores de localizacién considerados en este estudio, especialmente entre
los que son especificamente de competencia espacial.
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ANEXO 1. AREAS Y POLIGONOS INDUSTRIALES DE TENERIFE

TABLA A1.1. AREAS INDUSTRIALES DEL AREA METROPOLITANA DE TENERIFE

Area Industrial Codigo
Buenos Aires AOU-4.6 MO013815
Chamberi AOU-4.7 MO023815
Cueva Bermeja AOU-1.8 MO033813
Parque Tecnologico MO043813
El Mayorazgo AOU-4.8 MO053815
El Molino AOU-5.6 MO063814
El Pilar AOU-5.11 MO073815
Jagua SSU 1.2/1.4 M083813
La Cervecera 3.4.2 M093815
AOU-1.3 Cueva Bermeja (Puerto) M103814
Areas del Puerto AOU-1.1/1.5 M113814
El Chorrillo SSU-5.8 M123811
Las Moraditas 4.9.1 M133814
Mercatenerife 4.8.3 M143813
Montafia de Taco AOU-4.9 M153814
Montafia Talavera SSU-5.18 M163813
Bocatuerta M172315
Camino La Piterita M182314
Camino Las Mantecas M192315
La Cuesta Taco M202315
Geneto 7 M212314
Geneto 13 M222313
Valle de Guerra M232315
Ingenieros M242315
La Cruz Chica M252315
Las Torres de Taco M262315
Los Baldios M272315
Los Majuelos M282315
Los Rodeos M292314
Macerol M302315
Poligono 5 M312314
San Lazaro M322315
Tejina M332315
Valle Colino M342311
El Chorrillo - La Campana M353214
La Cafada M363211
Manzana Industriales San Isidro M373214
Suerte del Espino (SUSNO-1.3 San Isidro II) M383211
Tegueste M394615

Fuente: Elaboracién propia
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TABLA A1.2. AREAS INDUSTRIALES DE LAS ZONAS NORTE Y SUR DE TENERIFE

Area Industrial Codigo
San Jer6nimo N402624
Las Arenas, Zona 5 N412823
Piedra Redonda N422821
Los Principes N433123
La Gafania, SUB-SO-I 1 N443121
San Benito N453125
SUNS 4, El Escafio-Hoya Machado N464331
SUSNO 8, La Asomada N474331
La Caridad N484335
Naranjeros I N494334
Naranjeros II N504334
Piedra de Torres N514335
UA 44 Sangradera N524331
SUSNO 2, Sarabanda N534331
El Calvario N543934
La Farola N553935
Las Palmeras N563932
Santa Eulalia SUBLE N*4-RES-IND-NO N575131
Las Lajas UA 15 Rotonda N582242
Las Almenas SUB 19 N592244
Agropecuario N602241
Buen Paso N612245
Hoya Garcés N622245
Iter N635541
Plan Parcial Industrial Sector 5 (La Cuesta-Los Pasitos) N641043
Sector S.Urbanizable S. 4, La Yegua N651841
Sibora El Puertito UA 4 S664241
Las Eras Altas S670552
P. I. De Granadilla SP-2 S681761
Sector Industrial La Montafiita S691765
Llano del Camello S703562
Las Chafiras I-I1I S713564
Andorifia Poligono 8, Las Chafiras II S723563
Costa del Silencio S730665
El Cho S740664
Sector Industrial Los Toscales S750663
El Chorrillo S765265
$9-4 UA 1-3 Barranco Las Torres S770173
UA Industrial Playa San Juan S781974
UA Industrial SUSNO Tejina S791975
UA Industrial Guia de Isora S801975
Guia Isora I Guia Casco S811975
UA Industrial Chio S$821972
Tamaimo S834075
Lomo del Caballo S841181
P.I. Valle de Giiimar S851183

Fuente: Elaboracion propia
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XIV.1. INTRODUCCION

En la empresa se adoptan decisiones frecuentemente basadas en las percepciones y evaluaciones de
profesionales vinculados a la gestion de las distintas funciones empresariales. Un paso previo a ese
proceso de toma de decisiones es la medicion de los diferentes constructos afectados utilizando la
informacion categodrica y no categorica disponible.

Enlamedicion realizada a partir de evaluaciones de expertos se viene destacando la importancia relativa
que tiene en las medidas que se obtienen el distinto nivel de severidad/benevolencia que presentan los
evaluadores.

A partir de la aplicacion de los modelos dicotomicos de Rasch (Rasch, 1960; 1980 Wright y Stone, 1979)
hemos podido transformar puntuaciones ordinales en medidas intervalos, a partir de la determinacién
de las probabilidades de respuestas a los items, de amplia utilidad en el campo de la Administracién de
Empresas. Las posteriores innovaciones de los modelos con la incorporacion de las escalas de categorias
(Andrich, 1978; 1988) y el crédito parcial (Masters, 1982 y Wright y Masters, 1982) permiten ampliar el
rango de aplicaciones de los modelos de Rasch en la empresa.

La necesidad de valorar los constructos empresariales a partir de las opiniones profesionales de
distintos evaluadores nos lleva a desarrollar la aplicaciéon en el ambito empresarial de otro modelo de
Rasch denominado modelo de multiples facetas de Rasch [Many-Facets Rasch Model (MFRM)] (Linacre,
1994; Linacre y Wright, 2002). Un ejemplo de la aplicaciéon en el campo de los recursos humanos lo
encontramos en el trabajo de Connally et al. (2003) en donde se presenta una alternativa para la medicion
de competencias profesionales, que les permite un desempeno con éxito en su lugar de trabajo, a partir
de la evaluacién de multiples fuentes.

El objetivo de este trabajo es presentar un modelo de Rasch que permite medir constructos en
Administracion de Empresas a partir de evaluaciones profesionales realizadas por expertos, sea cual fuere
los que hayan participado en los procesos de evaluacion, los items empleados, el momento realizado
(Masters, 1993). El propésito de estas evaluaciones es disponer de medidas del concepto que no estén
condicionadas por la muestra de items del constucto utilizado (Lunz y Wright, 1997).

En la aplicacion que se hace en este trabajo del MFRM se determinara la competitividad de las zonas
turisticas de Tenerife mediante una muestra de factores de competitividad aplicados por un grupo de
expertos en Turismo.
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XIV.2. DEL MODELO DE RASCH DICOTOMICO AL MODELO MULTIPLES FACETAS DE RASCH

El modelo dicotémico de Rasch (Rasch, 1960, 1980; Wright y Stone, 1979) permite la transformacion
de puntuaciones en medidas intervalo mediante la probabilidad de respuesta a items dicotomicos.
Siguiendo la formalizacion de la transformacion realizada por Linacre (20052) se puede establecer:

Sea P la probabilidad de que el sujeto n tenga éxito en la contestacién del item i. El campo de
variacion de esta probabilidad es: o
0<% <I

Este rango no se corresponde con el infinito conceptual de la variable latente, por lo que se realiza una
transformacion del concepto probabilidad al concepto ratio odds.

Pm'

1-P,
El ratio odds se define como la relacion de dos probabilidades opuestas. Cuyo campo de variacion es:
P
0<———<ow
1-P,

Si realizamos la transformacion del ratio odds, obteniendo su logaritmo nepetiano, se logra un campo
de variacién que se corresponde con el de una variable latente infinita.

P.
-0 <In—2%— < 400
1_Pm'

Este logaritmo neperiano del ratio odds cumple las reglas de concatenacion exigidas por Campbell
(1919; 1921; 1953) para la medicién objetiva, por lo que la medicién de los constructos de la ciencias
sociales pueden realizarse indirectamente mediante la inferencia probabilistica, al igual que la composicion
de las estrellas se pueden obtener indirectamente mediante analisis espectral (Linacre, 2005a).

Este logaritmo viene a recoger la diferencia entre la habilidad del sujeto n y la dificultad del {tem 1.

P.
In—2—=8 -0
l—Pnl ﬂn ni

Siendo:
B : parametro de la habilidad del sujeto n, cuyo campo de variacién es n = {1,...,N}
9, : parametro de la dificultad del item i, cuyo campo de variacién es i = {0,1}

Estos parametros son las distancias, desde un origen local, en logits (unidades de medida logaritmo-
odds) en un continuo lineal representativo de la variable latente unidimensional.
A partir del logaritmo neperiano del ratio odds, se puede determinar la probabilidad de que el sujeto

n tenga éxito en la respuesta al item i como:
e(ﬁn 751)
(Bu =1 5,,00) =G5

(Modelo dicotomico de Rasch)
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La conclusion que recoge Linacre (2005 a) es que cualquier conjunto de datos con una estructura
probabilistica que se ajuste a un modelo de Rasch también cumple la concatenaciéon de Campbell y
por tanto las estimaciones de sus medidas tiene las mismas propiedades aritméticas de medicion que la
longitud y el peso.

Los antecedentes del MFRM se encuentran en los Modelos de Crédito Parcial de Rasch (Partial Credit
Rasch Model- PCRM-) y de Categorias Ordenadas de Rasch (Rating Scale Rasch Model- RSRM-). E1 PCRM
se desarrollé por Masters, 1982 y Wright y Masters, 1982. Se centrd en dar importancia parcial a algunas
respuestas en los test multiple eleccion que aunque erréneas estaban cerca de la respuesta completa.
En este modelo de Rasch la probabilidad P de que un sujeto # con una medida de habilidad 8 se le
asigne en funcién de su respuesta la categoria j de una escala de puntuacion especifica del item i con una
medida de dificultad (calibracién) &, . En el RSRM (Andrich, 1978, 1988) se analiza la probabilidad de
que un sujeto elija una determinada categoria en una escala de puntuacién. Dada la equivalencia de los
modelos de acuerdo con Linacre (2005 b), una vez que se establece la delimitacion de la dificultad del
item, podemos indicar que en ambos se trata de especificar la probabilidad Pnii de que una persona # de
habilidad Bn selecciones la categoria j de una escala de puntuacion comun aplicada al item 7 de dificultad
d. Su opuesta serfa la probabilidad P 1y de seleccionar la categoria (j-1), por lo que el logaritmo
neperiano del ratio odds definido serfa:

In— B, -6
n———= —0; =T,
1-P o

ni(j-1)

En donde los parametros 3y 0, representan las mediciones ya indicadas en el modelo dicotémico de
Raschy T, cs el umbral Rasch-Andrich o calibracion de la etapa. Serfa el punto en la variable latente en
donde la probabilidad de seleccionar la categoria j es igual a seleccionar la categoria (j-1), considerando
la dificultad del item 1.

La expresion de su probabilidad setfa:

Pm‘/ :%exp|:j(18n _51)_2]:Th:|

k=1

En donde 1, es 0y yun factor normalizado que recoge la suma de todos los posibles numeradores.

Los modelos de Rasch anteriores son de dos facetas: habilidad del sujeto n y dificultad del item i.
La extension a un mayor numero de facetas ha sido desarrollada por Linacre (1989, 1994), con la
denominacién de Modelo de Multiples Facetas de Rasch (MFRM), en donde se podtia incluir como
faceta mas a los evaluadores o jueces.

La expresion del logaritmo neperiano del ratio odds es:

P nij
gk
lnP— =B, =0,-¢,~ 1,
nij(k=1)
En donde,
Pnijk: probabilidad de que el sujeto n reciba una puntuacién k en el item i por parte de un evaluador

j-
Pnij(k-1): probabilidad de que el sujeto n reciba una puntuacién (k-1) en el item i por parte de un
evaluador j.
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B3 : habilidad del sujeto n (Faceta 1: sujeto)

8, : dificultad del item i. (Faceta 2: item)

£: severidad del juez j (Faceta 3: juez)

Mediante la modificacion de la formulacién se pueden incluir las facetas que se consideren necesa-
rias en el analisis.

T, umbral Rasch-Andrich o calibracion de la etapa k. Hste umbral no se considera una faceta en el
modelo

La expresion del MFRM quedatfa:

k

Pnijk :%exp k(ﬂn -9, _é:j)_zrh

h=1

En donde 1, es 0y yun factor normalizado que recoge la suma de todos los posibles numeradores.

Para cada faceta se logra mediante el analisis MFRM una medicién, un error estandar (informacion de
la precision de la medicion) y un indice de ajuste (informacion del nivel de ajuste de los datos al modelo:
validez de las mediciones)

XIV.3. UNA APLICACION DEL MFRM: COMPETITIVIDAD DE LAS ZONAS TURISTICAS DE TENERIFE

Constructo y facetas

El proposito de esta aplicacion es determinar la medicion del constructo “competitividad de zonas
turisticas” de Tenerife a partir de evaluaciones de expertos en el campo turistico. Junto a ello se tratara
de determinar la influencia en la medicién de los distintos niveles de severidad/benevolencia que los
expertos lucen al evaluar este constructo, asi como una jerarquizacioén de los factores de competitividad
de las zonas de Tenerife.

Se ha programado una aplicacion del programa FACETS 3.62.0 (Linacre, 2007 a) para tres facetas
(Zonas, Factores de competitividad y Expertos).

El disefio de la investigacion, trabajo de campo y resultado final de la investigacién  se ha recogido en
Parra-Lépez y Oreja-Rodriguez (2007). En este trabajo se presenta todos los analisis complementarios
derivados de la aplicacion realizada.

Base de datos

En el anexo n° 2 se incluye la base de datos generada por el trabajo de campo. Corresponde las
evaluaciones realizadas por 7 expertos en el mes de octubre de 2007 en base a un cuestionario que se
incluye en el anexo n° 1 que incluye una muestra de 22 factores de competitividad que, de acuerdo a
la literatura, consideramos que tienen validez de contenido para la evaluacion de la competitividad
turistica. El analisis del estado del arte referido a la competitividad de zonas turistica ha sido realizado
en Parra-Lopez y Oreja-Rodriguez (2007).

Programa utilizado

; Compt 2007prog7.txt
Title = Evaluacion de las zonas turisticas de Tenerife
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Score file = Compt_72007
; se produciran ficheros de resultados con esta extension *.out
Facets = 3
; hay tres facetas: evaluadores, zonas y factores
Inter-rater = 1
; la faceta 1 es la de los evaluadores
Arrange = m,2N,0f
; prepara la presentacion de las tablas por medidas descendentes en todas las facetas,
; 2N = los elementos de la faceta 2 ascienden,
; v 0f = Z-score-descendente para la faceta 0 (bias o interacciones)
Positive = 2
; 1as zonas que tienen un alto nivel de competitividad obtienen las mayores puntuaciones
Non-centered = 2
; los factores y los jueces estan centrados en 0, las zonas flotan
Unexpected = 2
; informe de evaluaciones si los residuales estandarizados son >=|2|
Usort = (1,2,3),(3,1,2),(Z,3); salidas e informe en diversas formas de las de evaluaciones inesperadas
(1,2,3) es evaluadores, zonas, factores
Vertical = 2N,3A2* 11,1A
;define las reglas para la representacion y posicionamiento de los elementos de las facetas (Nota: se ha
cambiado a 2,3,1, tras la ejecucion)
Zscore = 1,2
;informa de bias mayores en tamafio que un logit o con z>2
Model = ?B,?B,?,Compt_72007
; evaluadores, zonas y factores generan las evaluaciones en “Compt_72007".
; Un analisis bias/interaction, ?B,?B,?, se llevard a cabo para determinar las interacciones entre la
faceta 1 (evaluadores) y la 2 (zonas).
; log(Pnijk/Pnijk-1) Bn - Di- Cj - Fk
; Bn = competitividad zona n, Di = grado de competitividad del factor competitivo i, Cj = Severi-
dad del evaluador j, Fk = Umbral k,
; Pnijk = probabilidad de que una zona n sea evaluada por el experto j en el factor de competitivi-
dad i con una puntuacion k
Rating scale = Compt_72007,R5 ;Compt2007 es una escala de evaluacién con categorias del 1 al 5
1 = muy bajo
; calificacion de la categoria competitiva mas baja
2 = baja ; calcificacion de la categoérica competitiva baja
3 = media
; calificacion de la categoria competitiva media
4 = alta ; calificacion de la categoria competitiva alta
5 = muy alta
; calificacion de la categoria competitiva mas alta
*
Labels= ; denominacion de los componentes de las facetas
1,Expertos  ;denominacién de la primera faceta
1=Expertol ;identificaciéon de los expertos
2=Experto2
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3=Experto3
4=Experto4
5=Experto5
6=Experto6
7=Experto7
*

2,7Z.0nas Turisticas de Tenerife
1=Zo0nal
2=7ona2
3=Zona3
4=Zona4
*

3,Factores de competitividad
1=Temperatura
2=Lluvia
3=Sol
4=Costaplaya
5=ParqueNal
6=PatrHuma
7=Fiestas
8=hoteles
9=Barestresta
10=Golf
11=ParTema
12=Museos
13=0trosocios
14=InfViaria
15=Altransp
16=Aeropuerto
17=Puerto
18=Precio
19=CuotaMdo
20=TurExtraj
21=EstaMedia
22=0Ocupacion
*

Data= Compt_72007.xls ; Facets puede leer un fichero Excel

Resultados

La interpretacion de los resultados preliminares obtenidos en el estudio de la competitividad de las zonas
turisticas de Tenerife (2007) se realiza de acuerdo con la guia de usuario de FACETS (Linacre, 2007 a).

Informe del proceso de convergencia

Elinforme de convergencia se presenta en la Tabla n® 1. Proceso de convergencia (que se corresponde
a la tabla 3 de la Guia de Usuario en Linacre, 2007 a, pp.113-114).
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La estimacion de los parametros de las facetas se realiza a partir de un proceso de convergencia. Se
espera que una vez terminado el proceso las estimaciones estan muy proximas a los datos. La tltima que
se presenta informa del tamafio de los residuales y los mayores cambios en cualquier estimacion llevado
a cabo durante el proceso de convergencia.

TABLA 1. PROCESO DE CONVERGENCIA

Max. Score Residual Max. Logit Change
Iteracion Elements % Categories Elements Steps
PROX | 1 0.838
JMLE | 2 -675.181 -13.9 -1.753.229 -0.1879 0.9334
JMLE | 3 88.768 7.9 342.778 -0.2358 0.3122
JMLE | 4 116.300 6.2 167.262 -0.1848 0.1066
JMLE | 5 107.713 319 114.856 -0.1201 0.0615
JMLE | 6 83.630 2.5 82.888 -0.0741 0.042
JMLE | 7 61.563 1.6 58.900 -0.0484 0.0292
JMLE | 8 44.475 1.1 41.705 -0.0328 0.0206
JMLE | 9 31.922 0.8 29.565 -0.0226 0.0145
JMLE | 10 23.022 0.5 21.081 -0.0158 0.0104
JMLE | 11 16.663 04 15.124 -0.0112 0.0074
JMLE | 12 12.084 0.3 10.898 -0.008 0.0053
JMLE | 13 0.8779 0.2 0.788 -0.0057 0.0039
JMLE | 14 0.638 0.1 0.5711 -0.0041 0.0028
JMLE | 15 0.4647 0.1 0.4146 -0.0029 0.002

Suset connection O.K.

Fuente: Elaboracion propia

PROX es el algoritmo de aproximacién normal que permite obtener estimaciones rapidamente. Se usa
para obtener las medidas iniciales.

JMLE es la estimacion conjunta de maxima verosimilitud, mas exacta que PROX y es robusta ante
datos perdidos y distribuciones de parametros no normales. Mediante este proceso se tratara que cada
estimacion de los parametros sea el valor para el cual la puntuacion observada correspondiente al
parametro sea el mismo que la puntuacion esperada. Esta sera la estimacion para la cual la verosimilitud
de los datos observados tendra el valor mas alto (Linacre, 2007 b).

Resumen de los datos medibles

LLa Tabla n° 2. Resumen de los datos medibles (se corresponde con la tabla 5 de la Guia del Usuario de
Linacre, 2007 a, pp.115-116). Se espera que la media de los residuales y de los residuales estandarizados
(Mean Resd | StRes) tengan un valor 0.00. Las deviacion estindar (S. D.) se espera alcancen un valor
1.00.

LLa Chi-cuadrado presenta un ajuste global de los datos al modelo. Confirmar esta hipétesis implicaria
que la Chi-cuadrado tendrfa un valor inferior al nimero de respuestas medibles. En este caso presenta
un desajuste global al modelo a un nivel del 0.05. Linacre (2007 b) nos recuerda que el modelo de Rasch
es un modelo de perfecciéon, por lo que siempre se espera encontrar un desajuste significativo en los
datos empiricos.
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TABLA 2. RESUMEN DE LOS DATOS MEDIBLES

N Expertos N
Zonas N Factores
Cat Step Exp. Resd StRes de Competitividad
3.7 3.7 3.7 0 0 Mean (Count: 616)
1 1 0.5 0.9 1 S.D. (Populn) |
1 1 0.5 0.9 1 S.D. (Sample)

Count of measurable responses = 616
Data log-likelihood chi-square= 1564.4368

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de las evaluaciones de los expertos nos permitira depurar los comportamientos diferenciales
ante las distintas zonas y factores de competitividad.

Resumen de estadisticos por facetas

La tabla n® 3 presenta un resumen de los estadisticos mas relevantes proporcionados por el programa
FACETS en el analisis de las tres facetas (zonas turisticas, factores de competitividad y expertos). Mediante
el programa FACETS se han obtenido los parametros de las tres facetas, que han sido posicionadas en
la misma escala (véase figura n° 1), que proporciona un marco de referencia para la interpretacion de
los resultados.

TABLA 3. RESUMEN DE LOS ESTADISTICOS DE LAS DIFERENTES FACETAS: ZONAS TURISTICAS,
FACTORES DE COMPETITIVIDAD Y EXPERTOS

Zonas turisticas Factores de Expertos
(competitividad) competitividad (Severidad)
Medidas
Media 0,70 0,00 0,00
D. E. 0,17 0,52 0,27
N° 4 22 7
OUTFIT MNSO
Media 0,98 0,98 0,98
D. E. (muestra) 0.21 0.23 0.34
INFIT MNSO
Media 1,01 1,01 0,98
D. E. (muestra) 0,22 0,25 0.36
Estadisticos de Separacién
Indice de Separacion 1.95 2.23 2,12
Fiabilidad de Separacion 0,79 0,83 0,82
Chi cuadrado fijada 15.0 94.7 5.1
Grados libertad 3 21 6

Fuente: Elaboracion propia

La competitividad de las zonas turisticas de Tenerife presenta una media de las medidas de 0,70 logits,
superior a la media de las medidas de los items y expertos (0,00 logits), lo que evidencia un buen nivel
de competitividad de las zonas turisticas de Tenerife. Estas medidas presentan un aceptable precision
de la medicién de la competitividad de las zonas (Fiabilidad de separacion = 0,79) que junto al indice de
separacién (1,95) proporciona una evidencia de validez (Wright y Masters, 1982). Esta se complementa
con los niveles medios de ajuste de las zonas con MNSQ INFIT y OUTFIT cercanos a 1.
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Las medias de las medidas de los factores de competitividad presentan unos buenos niveles de
separacion (Indice de Separacion = 2,23; Fiabilidad de Separacién = 0,83). Las medias de los estadisticos
de ajuste son aceptables (MNSQ INFIT = 1,01; MNSQ OUTFIT = 0,98).

Los expertos presentan un alto nivel de la Fiabilidad de Separacion (0,82), siendo sus niveles de ajuste
aceptables (MNSQ INFIT = 0,98; MNSQ OUTFIT = 0,98).

Mapa de medicion conjunta de las facetas.
En la figura n° 1 se muestra un mapa de medicién conjunta de las facetas (se corresponde con la tabla

6 de la Guia de Usuario de FACETS, Linacre, 2007 a, pp. 11-117).

FIGURA 1. MAPA DE MEDICION CONJUNTA DE LAS FACETAS

|Measr|+Zonas Turisticas de Tenerife|-Factores de competitividad | -Expertos | COMPT|
+ 1+ + + + (5) +
I | | | | |
| | Zona2 Zona4 | | | |
| | Zona3 | Puerto | | |
| | | | | |
I | | CuotaMdo Golf [ [
| | Zonal | Fiestas Museos PatrHuma | | |
| | | Altransp TurExtraj | Experto2 Experto3 | |
| | | EstaMedia InfViaria Ocupacion ParqueNal Precio | | |
| | | | Expertod | |
* 0 * Reropuerto  ParTema * Expertol Experto7 * 3 *
I | | | | I
| | | Otrosocios  hoteles | | |
| | | | Experto5 | |
| | | Costaplaya | Experto6 | |
| | | | | ===
[ \ | Baresresta  Sol [ | |
| | | | | |
| | I | | |
| | | | | |
+ -1+ + + + 2 4
| | | LLuvia | | |
\ | | | | |
| | | Temperatura | | |
| | | | | |
\ | I | | |
| | | | | |
I | | | | |
| | I | | |
I | | | [ ==
+ -2+ + + + (1) +
|Measr|+Zonas Turisticas de Tenerife|-Factores de competitividad | -Expertos | COMPT|

Fuente: Elaboracion propia

La primera columna de esta figura representa el continuo lineal en donde ubican las medidas obtenidas
(logits) por las distintas facetas, en donde los valores positivos y mas altos indican s del constructo
medido.

En la segunda, se presentan las zonas turisticas de Tenerife ordenadas por su nivel de competitividad
en orden ascendente, de tal forma que las zonas que estan en la parte superior son las que disponen de
mayor nivel de competitividad. En este caso la clasificacion jerarquica es Zona 4 (Sur de Tenerife), Zona
2 (Puerto de la Cruz- Valle de la Orotava), Zona 3 (Santa Cruz de Tenerife — IL.a Laguna) y Zona 1 (Isla
Baja). La informacién sobre las zonas se incluye en la tabla n® 6. Sus medidas varfan entre 0,44 (zona 1)
a 0,85 (zona 4), con el 50% superior a 0,80.

La tercera columna se ordena los factores de competitividad, en orden descendente respecto a
su importancia, de tal forma que los factores que se encuentra en la parte baja de la figura son mas
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importantes para determinar la competitividad de las zonas turisticas que los que se encuentran en la
parte alta. Los mas importantes son Temperatura, escasa lluvia,..., mientras que el menos importante es
puerto. En la tabla n® 7 se incluye la informacion sobre los factores de competitividad. La interpretacion
desde la perspectiva de diagnéstico competitivo se puede encontrar en Parra-Lopez y Oreja-Rodriguez
(2007). Sus medidas varfan entre -1,28 (temperatura) y 0,65 (Puerto)

Los evaluadores siguen un orden ascendente de severidad, de tal forma que los evaluadores que se
encuentran en la parte inferior de la escala (Experto 5 y Experto 6) son los mas benevolentes, concediendo
altas evaluaciones a los distintos factores de competitividad de los destinos evaluados, mientras que
los evaluadores en la parte alta (Expertos 2 y 3) son los mas severos mostrando un comportamiento
evaluador estricto en la consideracion de los factores de competitividad de las zonas turisticas evaluadas
(tabla n° 5).

La escala de evaluacion utilizada (Gltima columna) refleja la utilizacion de la misma por los evaluadores
(véase tabla n® 4).

Estadisticos de la escala de puntuacion

En la tabla n® 4 se incluye un resumen de los estadisticos de la escala de puntuacion utilizada en el
estudio (es un resumen de la tabla 8.1 del FACETS. La informacién completa puede consultarse en
la Guifa del Usuario, Linacre, 2007 a, pp. 127-129). Nos indica el grado de utilizaciéon de las distintas
categorfas de la escala de puntuacion, por parte de los evaluadores. Se destaca la concentracion en las
categorias superiores, especialmente en mucho (4).

TABLA 4. RESUMEN DE LOS ESTADISTICOS DE LA ESCALA DE PUNTUACION

Category Counts Cum. Quality Control
Score Name % % Avge Meas | Outfit MNSQ
1 muy poco 2% 2% 0.21 1
2 poco 14% 16% 0.32 1
3 algo 21% 37% 0.47 0.9
4 mucho 41% 78% 0.76 1
5 bastante 22% 100% 1.08 1

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la medidas medias (Quality Control-Avge Meas) refleja un orden creciente aceptable que
refleja el avance cualitativo de la escala de puntuacion, con valores superiores a la de la categoria
anterior. Los niveles del MNSQ OUTFIT son adecuados (se espera sean igual 1). En el caso de la
categoria 3 es inferior a 1, lo que evidencia una cierta dependencia entre categorfas en la escala.

Medidas y ajustes de las facetas

En las tablas n® 5, 6 y 7 (que se corresponde con la tabla 7 de FACETS, la informacion completa se
puede consultar en la Guia de Usuario, Linacre, 2007 a, pp. 118-122) se presentan los informes de las
mediciones de las facetas.

Expertos

El informe de la faceta Expertos (Tabla n® 5) presenta una ordenacion de los expertos en funcion
de su grado de severidad (M = 0,00; S. E. =0,27; N = 7). El experto mas severo con todos los factores
de competitividad de las distintas zonas es el nimero 2, en orden decreciente de severidad le siguen
los nameros 3, 4, 1, 7, 5, y finalmente el 6 (el experto menos severo/mas benevolente). La medida de
severidad se incluye en la columna Model Measure, incluyendo su desviacion (S. E.). Si observamos esa
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columna con la primera Obsvd Store se aprecia que la puntuaciéon que genera la evaluacion del experto
mas severo es la mas baja. Mientras que el menos severo (Experto 0) presenta la puntuaciéon mas alta.
La puntuacién media se recoge en la columna Obsvd Average, variando de 3.4 para el mas severo a 4 para
el menos. En conjunto los expertos consideran que el nivel de disponibilidad actual de los factores de
competitividad apoya la competitividad de Tenerife (media 3.7: entre algo y mucho).

TABLA 5. INFORME DE LAS MEDIDAS DE LOS EXPERTOS

Obsvd | Obsvd | Obsvd | Fair-M Model Infit Outfit Estim. [ Exact Agree.
Score | Count | Average| Avrage|Measure S.E. | MnSq | ZStd | MnSq| ZStd | Discrm| Obs % [Exp %[N Expertos
297 88 34 342 | 032 [o0.01] 104 03] 1.1 [07] 08 | 29.9 [ 29.6 |2 Experto2

298 88 3.4 3.44 0.31 0.11 123 | 1.7 1126] 181 072 | 299 [ 29.7 [3 Experto3
319 88 3.6 3.68 0.05 011 ] 082 | -13[079]-15] 131 [ 445 | 31.3 |4 Experto4
323 88 3.7 3.73 0 011 | 153 | 33 [145] 27 ] 044 [ 30.7 | 31.5 |1 Expertol

325 88 3.7 3751 -0.02 | 0.11 | 1.15 1 1.11 0.7 | 0.86 33 31.6 |7 Experto7
342 88 39 394 | 026 | 0.12 [ 056 | -34]1056(-33| 139 | 453 | 32.1 |5 Experto5

352 88 4 405 | 041 ] 013 ] 055 ]-33]1057]-3.1] 138 | 443 32 [6 Experto6
3223 88 3.7 3.72 0 0121 098 -02 098 -03 Mean (Count: 7)
19 0 0.2 0.22 0.25 0.01 | 033 24 032 22 S.D. (Populn)

20.5 0 0.2 0.23 027 001] 036 26 034 24 S.D. (Sample)

Model, Populn: RMSE .12 Adj (True) S.D. .22 Separation 1.93 Reliability (not inter-rater) .79
Model, Sample: RMSE .12 Adj (True) S.D. .25 Separation 2.12 Reliability (not inter-rater) .82
Model, Fixed (all same) chi-square: 32.1 d.f.: 6 significance (probability): .00

Model, Random (normal) chi-square: 5.1 d.f.: 5 significance (probability): .41

Inter-Rater agreement opportunities: 1848 Exact agreements: 680 = 36.8% Expected: 574.8 =31.1%

Fuente: Elaboracion propia

Los desajustes de los datos al modelo se perciben en los analisis de los INFIT y OUTFIT. Todos los
expertos tienen un valor productivo para la medida de las MNSQ entre 0,50 y 1,50 (Linacre , 2002; 2007
ay b). No obstante, el experto 1 presenta 1.53, que si bien no es productivo tampoco es degradante para
las mediciones. El analisis de la Zstd destaca de nuevo el experto 1, con un valor de 3.3 que implica un
alto grado de improbabilidad (valor esperado de la variable normalizada +/- 2). Ello nos debe llevar al
analisis de las evaluaciones de este experto en una futura revision del trabajo.

Los indices de separacion y fiabilidad son altos, lo que en este caso el valor esperado es (0.00) por lo
que denota la variabilidad de los expertos (Linacre, 2007 a).

La probabilidad de la Chi-cuadrado Fixed (all same) (0.00) indica que con un nivel de significacion
de p<0.01 la hipdtesis de homogeneidad de los expertos (que todos los elementos tienen la misma
medida) debe ser rechazada (Linacre, 2007 b). Ello nos lleva a destacar la variabilidad de severidad de
los expertos.

La hipotesis de que las medidas de la muestra aleatoria proceden de una distribuciéon normal se verifica
mediante la Chi-cuadrado Randon (normal). En este caso se alcanza una significacion de 0.41, por lo que
no es rechazada la hipétesis.

Zonas

Elinforme de la faceta Zonas (Tabla n° 6) presenta una ordenacion de las zonas en funcion de su grado
de competitividad (M = 0,70; D. E. = 0,17; N = 4). La zona mas competitiva es la nimero 4, en orden
decreciente de competitividad le siguen los numeros 2,3, y finalmente la 1 (la zona menos competitiva).
La medida de la competitividad se recoge en la columna Mode/ Measure, incluyendo su desviacion (S.E.).
Si observamos esa columna con la primera Obsvd Store se aprecia que la puntuacién obtenida por la zona
mas competitiva es la mas alta (Zona 4. Medida: 0.85 y Puntuacion 584), mientras que la de la zona
menos competitiva es la mas baja (Zona 1. Medida: 0.44 y Puntuacion: 528). La puntuacién media se
recoge en la columna Obsvd Average, variando de 3.8 para la zona mas competitiva a 3.4 para menos..
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TABLA 6. INFORME DE LAS MEDIDAS DE LAS ZONAS

Obsvd |Obsvd| Obsvd | Fair-M Model Infit Outfit Estim.
Score | Count|Average] Avrage |Measure SE. | MnSq ZStd MnSq ZStd | Discrim| N Zonas
584 154 3.8 3.86 0.85 0.09 1.2 1.7 | 1.12 1 0.82 | 4 Zona4
582 154 3.8 3.84 0.83 009 | 075 | -24]| 0.71 2.7 1.26 | 2 Zona2
562 154 3.6 3.71 0.68 0.09 1.18 | 16| 1.17 1.5 0.77 | 3 Zona3
528 154 3.4 3.49 0.44 0.08 0.9 -1 0.91 -0.8 | 1.18 | 1 Zonal
564 154 3.7 3.73 0.7 0.09 1.01 0 0.98 | -0.3 [ Mean (Count: 4)
22.5 0 0.1 0.15 0.17 0 019 1 1.8 ] 0.18 1.7 S.D. (Populn)
26 0 0.2 0.17 0.19 0 022 1211 021 2 S.D. (Sample)
Model, Populn: RMSE .09 Adj (True) S.D. .14 Separation 1.61 Reliability .72
Model, Sample: RMSE .09 Adj (True) S.D. .17 Separation 1.95 Reliability .79
Model, Fixed (all same) chi-square: 15.0 d.f.: 3 significance (probability): .00
Model, Random (normal) chi-square: 2.5 d.f.: 2 significance (probability): .28

Fuente: Elaboracién propia

En conjunto las zonas han obtenido un nivel medio-alto de competitividad, de acuerdo a su nivel de
disponibilidad actual de los factores competitivos (media 3.7: entre algo y mucho). Las zonas que estan
por encima de ese nivel medio de competitividad son 4 y 2. Mientras que la 3 y 1 quedan por debajo de
ese nivel medio de competitividad.

Los desajustes de los datos al modelo se perciben en los analisis de los INFIT y OUTFIT. Todas las
zonas tienen un valor productivo para la medida de las MNSQ entre 0,50 y 1,50 (Linacre, 2002; 2007
a y b). El andlisis de la Zstd también mantiene valores aceptables (el valor esperado de la variable
normalizada es +/- 2).

Los indices de separacion y fiabilidad son medio-altos, cercanos al 80%, lo que indican el grado de
reproducidad de las medidas.

La probabilidad de la Chi-cuadrado Fixed (all same) (0.00) indica que con un nivel de significacion de
p<0.01 Ia hipétesis de homogeneidad de las medidas de las zonas (que todas las zonas tienen la misma
medidas) debe ser rechazada (Linacre, 2007 b).

La hipotesis de que las medidas de la muestra aleatoria proceden de una distribuciéon normal se verifica
mediante la Chi-cuadrado Randon (normal), que en este caso tiene una significaciéon de 0.28, por lo que
no es rechazada.

Factores de competitividad

Elinforme de la faceta Factores de competitividad (Tabla n® 7) presenta una ordenacion de los factores
en funcién de su grado de apoyo a la competitividad de las zonas (M = 0,00; D. E. 0,52; N = 22). El
factor de competitividad Temperatura es el que presenta un mayor apoyo a la competitividad de las
zonas con una medida de -1.28 y puntuacion de 126. En orden decreciente el factor que menos apoya la
competitividad de las zonas es Puerto, con una medida de 0.65 y puntuacion de 86. LLa puntuacion media
se recoge en la columna Obsvd Average, variando de 4.5 para el factor (Temperatura) que mas apoya la
competitividad de las zonas, hasta 3.1 para el factor (Puerto) que menos apoya la competitividad de las
zonas.

El 59 por ciento de los factores estan por debajo del nivel medio de apoyo a la competitividad (3.7). El
77 por ciento de los factores se encuentra a nivel medio de apoyo (3) algo-mucho (4) y el 23 por ciento
apoyan mucho (3) a la competitividad de las zonas de Tenerife.
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Los desajustes de los datos al modelo se perciben en los analisis de los INFIT y OUTFIT. Todas las
zonas tienen un valor productivo para la medida de las MNSQ entre 0,50 y 1,50 (Linacre, 2002; 2007
a y b). El analisis de la Zstd también mantiene valores aceptables (el valor esperado de la variable
normalizada es +/- 2).

Los indices de separacion y fiabilidad son medio-altos, por encima del 80%, lo que indican el grado
de reproducidad de las medidas de los factores de competitividad.

La probabilidad de la Chi-cuadrado Fixed (all same) (0.00) indica que con un nivel de significacion de
p<0.01 la hipétesis de homogeneidad de las medidas de los factores de competitividad (que todas los
factores tienen la misma medidas) debe ser rechazada (Linacre, 2007b).

La hipdtesis de que las medidas de la muestra aleatoria proceden de una distribucion normal se verifica

mediante la Chi-cuadrado Randon (normal), que en este caso tiene una significacion de 0.65, por lo que
no es rechazada.

TABLA 7. INFORME DE LAS MEDIDAS DE LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Obsvd Obsvd Obsvd Fair-M Model Infit Outfit Estim. |Factores de
Score  Count Average Avrage | Measure SE. MnSq ZStd MnSqg ZStd| Discrm |competitividad
86 28 351, 3.08 0.65 0.18 1.14 0.7 5158 |0 0.87 |17 Puerto
91 28 313 3.26 0.48 0.19 0.8 -08] 079 |-09] 105 |10Golf
91 28 33 3.26 0.48 0.19 0.86 -0.6 087 |-0.5 1.27 |19 CuotaMdo
92 28 33 33 0.45 0.19 1.04 0.2 1.03 02 0.8 12 Museos
94 28 3.4 3.37 0.38 0.19 157 1.5 1.33 13 0.36 |6 PatrHuma
04 28 34 3.37 0.38 0.19 1.49 1.9 147 | 18 0.5 |7 Fiestas
95 28 34 341 0.34 0.19 0.75 -1.1] 0.76 -1 0.91 |15 Altransp
95 28 3.4 3.41 0.34 0.19 0.93 -0.2 095 |-0.1 1.13 |20 TurExtraj
98 28 3.5 3.52 0.23 0.19 0.73 -1.1 0.7 -1.3 1.62 |22 Ocupacion
99 28 35 3.55 0.19 0.19 0.71 -12 07 -1.2 145 |21EstaMedia
100 28 36 3.59 0.16 0.2 1.03 0.2 1.02 | 0.1 0.91 |5 ParqueNal
100 28 3.6 3.59 0.16 0.2 0.64 -16] 063 |-1.6] 136 |14 InfViara
100 28 36 3 59 016 02 11 04 1.08 04 057 |18 Precio
104 28 3.7 3.73 0 0.2 1.1 0.4 1.05 02 1.1 11 ParTema
105 28 38 3.77 -0.04 02 1.26 1 1.12 1 0.5 0.97 |16 Aeropuerto
108 28 39 3.88 -0.17 | 0.21 0.89 -03] 084 |-05] 129 [8hoteles
108 28 39 3.88 -0.17 | 0.21 1.15 0.6 1.14 105 0.66 |13 Otrosocios
113 28 4 405 -0.41 023 116 06 111 04 0.87 |4 Costaplaya
116 28 4.1 4.16 -0.57 0.24 0.74 -0.8 0.69 -1 126 |3 Sol
117 28 42 4.19 -0.63 0.24 1.03 02 093 |-0.1 1.06 |9 Baresresta
124 28 4.4 4.44 -1.11 0.28 15T 14 132 |09 087 |2LLuvia
126 28 4.5 4.51 -1.28 0.3 0.79 -0.5 08 |-05] 111 |1 Temperatura
Obsvd Obsvd Obsvd  Fair-M Model Tnfit Outfit Estim  |Factores de
Score  Count Average Avrage |Measure SE MnSq ZS8td MnSq ZStd] Diserm |competitividad)
1025 28 3.7 3.68 0 0.21 1.01 0 098 |-0.1 Mean (Count: 22
107 0 0.4 0.38 0.5 0.03 0.25 1 022 |09 S.D. (Populn)
11 0 0.4 0.39 0.52 0.03 0.25 1 023 |09 S.D. (Sample)

Model, Populn:RMSE 21 Adj(True) SD. 46 Separation 2.17 Reliability 82
Model, Sample: RMSE 21 Adj(True) SD. 47 Separation 2.23 Reliability 83
Model, Fixed (all same) chi-square: 94.7 d.f: 21 significance (probability): .00
Model, Random (nommal) chi-square: 17.0 d.f.: 20 significance (probability): .65

Fuente: Elaboracion propia

Evaluaciones inesperadas de los expertos

El programa FACETS en su tabla 4 (véase la Guia de Usuario de Facets, Linacre 2007 a, pp. 114-115)
presenta las evaluaciones mas inesperadas de los expertos, de acuerdo a las expectativas del modelo..

En la tabla n° 8 se debe comparar inicialmente las columnas (2) S7p y la columna (3) Exp. En la
primera de ellas se recoge la evaluacion del experto respecto al apoyo de un determinado factor de
competitividad a una zona. En la siguiente columna se destaca el valor esperado del apoyo de ese factor
de competitividad a la zona en cuestion. La practica totalidad de las respuestas inesperadas se presentan
debido a una baja evaluacion de los expertos respecto al papel que presta el factor de competitividad
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en apoyo a una zona, ello ha generado residuales negativos. La tnica excepcion es el experto 2 que
considera que el factor de competitividad Patrimonio de la Humanidad proporciona bastante apoyo a la

competitividad de la zona 3 (Santa Cruz -La Laguna).

El analisis detallado de las causas de estas evaluaciones inesperadas permite considerar las causas que
las han determinado. Entre las que recoge Linacre (2007b, p.115), destacamos las no corresponden a
problemas técnicos, como son una incorrecta aplicacion de la escala de puntuacién o evaluaciones que

dependen de la idiosincrasia de los expertos.

Oreja-Rodriguez, J.R.

TABLA 8. INFORME DE EVALUACIONES INESPERADAS DE LOS EXPERTOS

N Factores de
Cat Step | Exp. | Resd | StRes |N Expertos |N Zonas [Competitividad
2 2 4.3 -2.3 -3.1 |2 Experto2 |3 Zona3 |2 LLuvia
2 2 4.1 -2.1 -2.7 13 Experto3 |1 Zonal |2 LLuvia
2 2 3.9 -1.9 -2.2 13 Experto3 |3 Zona3 |3 Sol
1 1 3.5 -2.5 -2.5 |1 Expertol |4 Zona4 |6 PatrHuma
5 5 2.7 2.3 2.2 12 Experto2 |1 Zonal |6 PatrHuma
1 1 3.5 -2.5 -2.5 |1 Expertol |4 Zona4 |7 Fiestas
1 1 3.5 -2.5 -2.5 14 Experto4 |4 Zona4 |7 Fiestas
2 2 3.9 -1.9 -2.1 |7 Experto7 |3 Zona3 |8 hoteles
2 2 4 -2 -2.4 |7 Experto7 |1 Zonal |9 Baresresta
1 1 3.7 -2.7 -2.9 |1 Expertol |3 Zona3 [11 ParTema
1 1 34 2.4 -2.4 |1 Expertol |4 Zona4 |12 Museos
1 1 34 2.4 -2.4 |4 Experto4 |4 Zona4 |12 Museos
2 2 3.9 -1.9 -2.1 |1 Expertol |3 Zona3 |13 Otrosocios
1 1 3.5 -2.5 -2.6 |1 Expertol |1 Zonal 16 Aeropuerto
1 1 32 2.2 -2.1 |3 Experto3 |1 Zonal |16 Aeropuerto
1 1 3.2 2.2 -2.1 |1 Expertol |2 Zona2 [17 Puerto
1 1 3.3 -2.3 -2.2 13 Experto3 |3 Zona3 |18 Precio
1 1 3.5 -2.5 -2.5 |1 Expertol |3 Zona3 |22 Ocupacion

Fuente: Elaboracion propia

Comportamientos diferenciales de los expertos

En algunos casos, el impacto del nivel de severidad de los expertos varia cuando consideran el nivel de

apoyo de los distintos factores a la competitividad de las zonas turisticas.

La tabla n° 9 (véase tabla 13 en la Guia de Usuario de FACETS Linacre, 2007a, pp.132-135) recoge el informe de calibracion de los

comportamientos diferenciales de los expertos con respecto a determinadas zonas.

TABLA 9. COMPORTAMIENTOS DIFERENCIALES DE LOS EXPERTOS RESPECTO A

.

Fuente: Elaboracién propia

Elanalisis se puede centrar en la columna Bias $7ge que determina la importancia de ese comportamiento
diferencial. Los valores mayores que cero implican una posiciéon mas favorable de ese experto respecto

UNA ZONA TURISTICA
Obsvd | Exp. | Obsvd| Obs-Exp | Bias | Model Infit | Outfit Expertos Zonas Turisticas
Score | Score | Count| Average | Size | S.E. t MnSq | MnSg| Sqg |N Expertos measr |N Zonas [measr
95 83.7 22 0.52 0.78 0.3 2.62 0.4 0.4 6 |6 Experto6 -0.41 |1 Zonal 0.44
90 77.7 22 0.56 0.7 0.26 | 2.67 1.2 1.1 24 |3 Experto3 0.31 |4 Zona4 0.85
94 84.1 22 0.45 0.67 | 029 | 2.32 1.5 1.3 28 |7 Experto? -0.02 |4 Zona4 0.85
80 88 22 -0.36 -0.45 | 0.23 2 0.6 0.6 26 |5 ExpertoS -0.26 |4 Zona4 0.85
82 90.3 22 -0.38 05 ] 023 ]-217] 04 0.4 27 |6 Experto6 -0.41 |4 Zona4 0.85
71 82.7 22 -0.53 -0.57 ] 021 | -2661 0.9 0.9 25 |4 Experto4 0.05 |4 Zona4 0.85
63 76.1 22 -0.59 -0.6 | 021 | 2.8 0.8 0.7 7|7 Experto7 -0.02 |1 Zonal 0.44
80.6 80.5 22 0 0.03 | 0.24 0 0.9 0.9 |Mean (Count: 28)
8.8 5.7 0 0.29 0.36 | 002 | 1.48 0.5 0.4 |S.D. (Populn)
8.9 5.8 0 0.3 0.37 | 0.02 1.5 0.5 0.4 |S.D. (Sample)
Fixed (all = 0) chi-square: 61.0 d.f.: 28 significance (probability): .00

a la zona considerada. Los menores que cero una posicion menos favorable.
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En el primer caso, el experto 6 ofrece una puntuacion de 95 a la zona 1, cuando de acuerdo a su nivel
de severidad se esperaba que la puntuara con 83.7. Esta menor severidad del experto 6 tiene una medida
de 0.78 logits, con una precision de 0.30. El test de la hipdtesis de que el comportamiento diferencial
solo se debe a un error de medicion tiene una t = 2.62 con 21 g. 1. (iteracién significativa, p<0,01).

Mientras que el experto 7 es mas severo con la zona 1 en 0.6 logits, con una precision de 0.8. Puntud
por un total de 63 frente a 76.1 esperado. El test de hipotesis de que el comportamiento diferencial
solo se debe a un error de medicién tiene una t = -2.8, con 21 grados de libertad (iteracion significativa,
p<0,01).

La probabilidad de la Chi-cuadrada Fixed (all =0) con 28 grados de libertad es 0.00 (significativo de la
existencia de comportamiento diferencial respecto a las zonas, p<0,01).

Comportamiento diferencial de los expertos entre un par de zonas turisticas
El desarrollo del diferencial apreciado en la tabla 9 esta incluido en la tabla 10 (véase tabla 14 en la
Guia del Usuario de Linacre, 2007 a, pp. 135-130).

TABLA 10. COMPORTAMIENTO DIFERENCIAL DE LOS EXPERTOS
ENTRE UN PAR DE ZONAS TURISTICAS

Target Target Obs-Exp Context |Target Obs-Exp Context |Target  Joint

N Expertos |Measr S.E. Average N Zonas |Measr S.E. Average N Zonas |Contrast S.E t d.f. Prob.

1|Expertol 0.21] 0.21 -0.2| 1|Zonal -0.48] 0.27]0.7 2|Zona2 0.69] 0.34 2]42]0.0508
1|Expertol -0.48] 0.27 0.35] 2|Zona2 0.22{ 0.22]-0.33 3|Zona3 -0.7] 0.35] -2]42]0.0498
3|Experto3 0.54] 0.21 -0.23] 3]Zona3 -0.39] 0.26]0.72 4|Zona4 0.94] 0.34] 2.8]42]0.0083
3|Experto3 0.53] 0.21 -0.22] 1]Zonal -0.39] 0.26]0.96 4|Zona4 0.92] 0.34] 2.7]42]0.0095
3|Experto3 0.42] 0.22 -0.11) 2]Zona2 -0.39] 0.26]0.58 4|Zona4 0.81] 0.34] 2.4]42]0.0216
4|Experto4 -0.17] 0.22 0.21] 1|Zonal 0.62] 0.21]-0.16 4|Zona4 -0.79] 0.31] -2.6142]0.0143
4|Experto4 -0.36] 0.25 0.34 3|Zona3 0.62] 0.21]-0.38 4|Zona4 -0.99] 0.33] -3142]0.0043
S|Experto5 -0.67] 0.25 0.33] 1|Zonal 0.19] 0.23]-0.04 4|Zona4 -0.86] 0.34] -2.6/42]0.0146
6|Experto6 -1.19 0.3 0.52] 11Zonal -0.15] 0.24]0.11 2|Zona2 -1.04] 0.38] -2.714210.0099
6|Experto6 -1.19 0.3 0.52] 1|Zonal 0.09] 0.23]-0.08 4|Zona4 -1.28] 0.38] -3.4]42]0.0015
7|Experto? 0.57] 0.21 -0.59] 1|Zonal -0.69] 0.29]0.82 4|Zona4 1.27] 0.36] 3.5]42]0.001

7|Experto? 0.57] 0.21 -0.59] 1]Zonal -0.15] 0.24]0.45 2|Zona2 0.72] 0.32] 2.2]42]0.0308
7|Experto? 0.57] 0.21 -0.59] 1|Zonal -0.08] 0.23]0.27 3|Zona3 0.65] 0.31] 2.1]42]0.044

Fuente: Elaboracion propia

Se ha ordenado la informaciéon en funciéon del experto al analizar su comportamiento diferencial
respecto a pares de zonas. Asi, por ejemplo, el experto 1 en el contexto de la zona 1 es 0.21 logits mas
severo, pero con la zona 2 es 0.48 logits menos severo. En comparacion el experto 1 es 0.69 logits mas
severo con la zona 1 que con la zona 2. En el test pareado t se aprecia que el cambio de severidad del
experto 1 no es significativo p = 0.0508 (p > 0.01).

XIV.4. CONCLUSIONES

La aplicacion del MFRM en Administraciéon de Empresas permite solucionar aspectos de medicion
de los constructos relacionados en la informacién disponible. En parte de los conceptos que se utilizan
en Administracion de Empresas, tanto en la investigacion cientifica como en la toma de decisiones no
siempre se cuenta con la informacion estadistica necesaria. La introduccion de la medicién objetiva
a partir de los analisis de actitudes y percepciones de sujetos afectados, tales como consumidores o
empresarios nos permitio, mediante los modelos de Rasch de dos facetas, el logro de mediciones de los
parametros de los sujetos e items de los constructos.

No obstante era necesario para facilitar las toma de decisiones considerar la opinién de expertos,
conocedores de los conceptos a analizar. Mediante la aplicacion del MFRM a estas opiniones se obtienen
mediciones de similar calidad estadistica y precisiéon que en los modelos de Rasch de dos facetas.
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El MFRM permite conocer los parametros de las dos facetas tradicionales; sujetos e {tems, junto a la
de los jueces o evaluadores (asi como aquellas otras que se haya incluido en el estudio). Dado que las
mediciones se realizan a partir de las evaluaciones de los jueces (expertos, evaluadores) es interesante
disponer de un analisis de su comportamiento diferencial frente a las otras facetas. La informacién
generada puede impulsar procesos de Benchmarking comparativo y propiciar la busqueda de las causas
de esas diferencias. En cualquier caso, también permititfa corregir los comportamientos indebidos o
perjudiciales con respecto a los sujetos afectados.Se ha analizado un caso referido a los niveles de
competitividad de las zonas turisticas de Tenerife. Las facetas utilizadas han sido tres: expertos, zonas y
factores de competitividad. Los resultados presentados se han referido a una interpretacioén estadistica
del significado de los estadisticos proporcionados por el programa FACETS. La interpretacion de los
resultados desde la perspectiva de la direccion estratégica de las zonas turisticas se ha recogido en el
trabajo de Parra-Lopez y Oreja-Rodriguez (2007).
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ANEXO 1. INSTRUMENTO DE MEDIDA

Oreja-Rodriguez, J.R.

El cuestionario utilizado para el caso analizado se disefio de acuerdo al analisis del constructo:
competitividad de destinos turisticos, desarrollado en el trabajo Parra-Lépez y Oreja-Rodriguez (2007).

ESTUDIO DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS ZONAS TURISTICAS DE TENERIFE ANO 2007 EXPERTO N°....

¢{ EL NIVEL DE DISPONIBILIDAD DEL FACTOR QUE SE INDICA APOYA LA

COMPETITIVIDAD DE LA ZONA TURISTICA DE TENERIFE? Isla Baja |Pto Cruz |Sta Cruz Sur

Etiquetas de las categorias :: 1: muy poco; 2: poco; 3:algo; 4: mucho; 5: bastante Orotava |La Laguna
FACTORES DE COMPETITIVIDAD ona 1 Zona 2 Zona 3 ona

FC1: Temperatura media 3 3|4 314

FC2: Inferior nivel de lluvia

FC3: Horas de sol

FC4: Costas v playas

FC5: Parques nacionales

FC6: Municipios '"patrimonio de la humanidad"

FC7: Fiestas de interés turistico nacional

FC8: Infraestructuras hoteleras

FC9: Restaurantes y bares

FC10: Infraestructuras de ocio complementario (campos de golf....)

FCl11:Infraestructuras de ocio complementario (parques tematicos y de ocio)

FC12:Infraestructuras de ocio complementario (museos)

FC13: Infraestructuras de ocio complementario (otros:submarinismo, treeking, escalada....)

FC14: Infraestructuras viarias

FC15: Otras alternativas de transporte terrestre (trenes, guaguas, tranvias...)

FC16: Aeropuertos civiles

FC17: Otro tipo de infraestructura (puertos)

FC18: Niveles de precios medios

FC19: Cuota de mercado media ( % valor medio/niimero pasajeros entrados en la isla)

FC20: Turismo extranjero

FC21: Estancia media por turista

FC22: Grado de ocupacion hotelera
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ANEXO 2. BASE DE DATOS

Datos procedentes de la evaluacion de los expertos participantes en el analisis (véase Parra-Lopez y

Oreja-Rodriguez, 2007).

En la primera columna se identifica al experto consultado.

La segunda columna identifica la zona turistica de Tenerife evaluada

Las veintidés columnas restantes corresponden a las valoraciones de cada factor realizada por el

experto en referencia al apoyo que proporcionan a la competitividad de la zona.
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XV.1. INTRODUCCION

Nos enfrentamos a la evolucion de la competitividad de los destinos turisticos. LLos posicionamiento
cambian a lo largo del tiempo y las diferentes autoridades administrativas tratan de articular estrategias
de posicionamiento de acuerdo a los factores condicionantes de dichos posicionamiento. Ia accion
estratégica exige un cabal conocimiento de las alternativas estratégicas y de sus posibles impactos, de tal
forma que puedan generar el éxito que se espera de ellas.

Los diferentes trabajos de construccion tedrica en este campo han girado alrededor de la determinacion
de un constructo que recogiera los factores de competitividad y su posterior modelizacion. El problema
central con el que nos encontramos es el establecer un sistema de medicién objetivo que permita la
comparacion de unidades homogéneas y la obtencion de resultados consistentes. LLos trabajos de Crouch
y Ritchie (1999) y Kim y Dawyer (2003) han supuesto un claro avance en la construcciéon de un modelo
conceptual yla comprension de los factores de competitividad, asf como en la busqueda de sistemas de
mediciones que permitan la comparacion entre los distintos destinos turisticos.

En este trabajo se propone como objetivo la aplicacion de un modelo de Multiples Facetas de Rasch
como forma de acercarnos a la evaluacion de la competitividad de las zonas turisticas, siendo Tenerife
el marco geografico de aplicacion. A partir de este analisis, se quiere destacar la importancia relativa de
cada uno de los indicadores en la medida de la competitividad turistica.

Tras esta introduccion se presenta tres epigrafes, en el primero se desarrolla una revision de los
modelos de competitividad de destinos turisticos, en donde se delimita el constructo a utilizar, que nos
permitira el disefio de un instrumento de medida (véase anexo n° 1). En el segundo epigrafe se presenta
el Modelo de Multiples Facetas de Rasch (MFRM) desarrollado por Linacre (1989). En el tercer epigrafe
aplicaremos el MFRM a una base de datos obtenida a partir del instrumento de medicién disefiado. Se
recogen finalmente las conclusiones y bibliografia. Incluyéndose los anexos correspondientes.

XV.2. MODELOS DE COMPETITIVIDAD DE DESTINOS TURISTICOS: UNA REVISION

Distintos han sido los modelos de competitividad que alo largo de la literatura se han ido desarrollando,
Crouch y Ritchie (1999), basandose en la distinciéon entre ventaja comparativa y ventaja competitiva,
propusieron un modelo teérico (ver Figura 1), no predictivo ni causal, sino simplemente un modelo
conceptual, cuyo propodsito fundamental no es otro que explicar los factores determinantes de la
competitividad turistica, utilizando para ello conceptos y relaciones muy abstractas. En este modelo
conceptual, la competitividad del destino esta condicionada, tanto por el entorno competitivo, como
port el entorno global.
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FIGURA 1. MODELO CONCEPTUAL DE CROUCH Y RICHIE (1999)
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El primero de ellos, es el entorno inmediato al que el destino se debe adaptar para competir, y esta
integrado por los diferentes agentes que operan en el sector turistico (touroperadores, agentes de viajes,
residentes en el destino, empleados, establecimientos hosteleros, instituciones financieras, etc).

El segundo, esta constituido por aquellas fuerzas globales que cambian la composicion y la naturaleza
de la practica turistica en el destino, como pueden set, por ejemplo, el creciente interés por el medio
ambiente, los cambios demograficos en los mercados de origen, las cada vez mas complejas relaciones
entre la tecnologia y los seres humanos, la expansion de los regimenes democraticos, ete. (Ritchie, 1992).
Crouch y Ritchie (1999) advierten del caracter eminentemente cambiante y evolutivo de ambos entornos
y aconsejan, especialmente a los gestores de los destinos turisticos, ajustarlos regularmente a la realidad
de cada momento.

Crouch y Richie (1999), destacan la importancia de elementos como: “recursos y atractivos principales”,
“factores y recursos complementarios”; “gestion del destino” y finalmente los llamados “determinantes
locales”, elementos que nos sirvieron para desarrollar nuestro cuestionario y trabajo de campo.

Afos mas tarde, Kim (2001), propone un nuevo modelo de competitividad turistica, el cual considera
cuatro fuentes de competitividad:

1.Las fuentes primarias de competitividad estan formadas por los sujetos (politicos, empleados,
agentes de viajes, etc.), el entorno y los recursos (historicos, culturales y naturales).

2. Las fuentes secundarias engloban la politica turistica, la planificacién y la gestion del destino, las
inversiones en el sector, y los impuestos y precios turisticos.

3.Por otra parte, las infraestructuras turisticas, el sistema de alojamiento de los visitantes, el atractivo
de los recursos, la publicidad y la cualificacion de los recursos humanos del sector configuran lo que
Kim denomina fuentes terciarias de competitividad.

4. Finalmente, las fuentes cuaternarias de competitividad (a las que Kim considera el resultado de
las tres fuentes anteriores) hacen referencia a la demanda turistica, al empleo generado por el sector,
al “comportamiento turistico” (tasas de crecimiento, balanza de pagos del sector, participacién
del sector en el PNB del pais o region, etc.) y a la exportacion turistica. Estas dltimas fuentes de
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competitividad son el output turistico que se obtiene a partir de diferentes zzputs (productividad del
sector), por lo que las mismas son, per se, un indicador directo para la evaluacion y la comparacion
de la competitividad.

A pesar de que el modelo de Kim (2001) considera que cada fuente de competitividad debe tener
diferente ponderacién (otorgando siempre un mayor peso a las fuentes cuaternarias), ha sido objeto
de numerosas criticas, especialmente por no justificar las razones por las que una determinada fuente
de competitividad debe ser considerada como fuente primaria, secundaria o terciaria. Incluso se puede
argumentar que las fuentes cuaternarias de competitividad no son fuentes en si mismas, sino que mas
bien se pueden considerar efectos o consecuencias de la propia competitividad

El modelo mas reciente propuesto en la literatura es el de Dywer y Kim (2003) (ver figura 2) que,
basandose en el anterior modelo de Crouch y Ritchie (1999), propusieron un modelo integrado, el cual
plantea como un esquema para determinar la competitividad de un pafs como destino turistico, pero
aplicable también a regiones, provincias, ciudades, etc. Dywer y Kim (2003), diferencian de forma clara
los “recursos heredados” de los “recursos creados”, considerandose que ambos tipos de recursos, junto
con los “factores y recursos complementarios”, tienen su propia identidad. Estos tres elementos son los
que determinan que un destino sea o no atractivo y sobre los que debe basarse el éxito de la industria
turistica del destino. Constituyen, por tanto, la base de la competitividad turistica.

FIGURA 2. MODELO INTEGRADO DE DWYER Y KIM (2003)
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Fuente: Dwyer y Kim (2003)

No obstante, en este modelo no se justifica el porqué las infraestructuras turisticas son una fuente
terciaria, cuando es mas légico pensar que podrian ser consideradas como fuente primaria o secundaria.
Algo similar ocurre con los sujetos (actores turisticos) del destino que, siendo importantes en un modelo
de competitividad, no tienen, en nuestra opinién, una trascendencia tal como para ser considerados
como fuente primaria de competitividad.

Por otra parte, la gestion del destino, que hace referencia a todos aquellos factores que, de una u otra
forma, potencian el atractivo de los recursos turisticos locales y se adaptan a las condiciones particulares
de los mismos, incluye las actuaciones en materia de gestion del marketing turistico, de politica turistica,
de planificacién y desarrollo, de gestion medioambiental, etc. Ademas de la gestion del destino, el modelo
de Dywer y Kim incorpora las condiciones de la demanda como elemento determinante de la competitividad
de los destinos turisticos. Estas condiciones hacen referencia a la conciencia turistica y a la percepcion y a
las preferencias de los demandantes. La gestion del destino y las condiciones de la demanda constituyen
las denominadas condiciones locales, las cuales pueden limitar, modificar o potenciar la competitividad
de un destino.
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La competitividad de un destino depende, pues, tanto de la “base” como de las condiciones locales,
pero es también un factor determinante de la prosperidad sociecondmica del destino, en el sentido de que
la misma es un objetivo intermedio en la consecucion del bienestar socioeconémico de los residentes.
Dywer y Kim (2003) proponen una amplia bateria de indicadores (tanto objetivos como subjetivos) de
competitividad turistica y de indicadores de prosperidad socioeconémica (niveles de empleo, ingresos
pet. capita, tasa de crecimiento econémico, etc.).

Luego, es evidente que, con independencia del modelo de competitividad turistica que se emplee,
ésta tiene un caracter no observable directamente, lo que aboca a la necesidad de emplear indicadores
indirectos para su cuantificacion. Tanto es asi que Scott y Lodge (1985) consideran que la competitividad
es un fenémeno que puede ser caracterizado tanto por indicadores de naturaleza objetiva (aquellos
relacionados con aspectos cuantitativamente medibles) como por indicadores de naturaleza subjetiva
(relacionados, principalmente, con las percepciones de los turistas). Por su parte, la World Travel &
Tourism Council puso en funcionamiento en 2001 un Monitor de competitividad, que engloba a cerca
de 200 paises, utilizando para ello 8 grandes indices, de forma que cada uno de ellos se construye a
partir de varios indicadores de competitividad. Un analisis comparado de la relacion de indicadores
propuestos por Dywer y otros (2001) y la correspondiente del World Travel & Tourism Council evidencia
dos realidades incuestionables. Por un lado, que no existe consenso sobre los indicadores que deben
utilizarse para cuantificar la competitividad turistica. Por otro lado, que la medicién de la competitividad
de los destinos tutisticos, conlleva enormes dificultades, debido a que dicha medicion esta condicionada
en gran medida por los indicadores que se empleen.

A continuacién se plantealas principales ventajas e inconvenientes de los tres modelos de competitividad
turistica (véase tabla 1) comentados en relacion al tratamiento que los mismos hacen de los indicadores
de competitividad.

TABLA 1. VENTAJAS E INCONVENIENTES EN EL TRATAMIENTO DE LOS INDICADORES DE
COMPETITIVIDAD DE LOS MODELOS DE COMPETITIVIDAD TURISTICA PROPUESTOS EN LA
LITERATURA

Modelo Ventajas Inconvenientes

Modelo conceptual, basado en conceptos
cualitativos de competitividad y relaciones
Crouch y Ritchie (1999) | Propone Indicadores cuantitativos muy abstracto

Se concede la misma ponderacién a todos los
indicadores

No justifica las diferencias entre las fuentes de
Propone indicadores cuantitativos y cualitativos de | competitividades primarias, secundarias y terciarias.
competitividad Se concede la misma ponderacién a todos

los indicadores

Kim (2001)

Diferencia entre la base de la competitividad y las
condiciones locales del destino

Dywer y Kim (2003) Propone Indicadores cuantitativos (o fuertes) y
cualitativos (o suaves) de

competitividad turistica

Se concede la misma ponderacién a todos
los Indicadores

Fuente: elaboracién propia

El constructo de “competitividad de las zonas turisticas de Tenerife” utilizado en esta investigacion
incluye itemes que reflejan la variedad de componentes del concepto, destacados por Crouch y Ritchie
(1999), Kim (2003) y Dywer y Kim (2003), asi como de los trabajos de Sanchez y Fajardo (2004) y
Sanchez (2006)', en un contexto unidimensional. Los itemes que se incluyen en el instrumento de
medida del constructo se incluyen en el anexo n° 1.

1 En estos dos trabajos se realiza un analisis de la competitividad turistica de areas geograficas espafiolas mediante un modelo de dos parametros de la Teorfa
de Respuesta al Item (Birbaum, 1968).

Modelos de Rasch en administracion de empresas: Nuevas perspectivas



Evaluacion de la competitividad de las zonas turisticas de Tenerife... opiniones de expertos 195

Laseleccion realizada pretende tener en cuenta, por una parte, laamplitud del concepto de competitividad
y, por otra parte, la disponibilidad de informacién Asi, no se debe considerar exclusivamente factores
de recursos heredados porque, siendo éstos importantes, no son los unicos que conforman la base
de la competitividad turistica, ni tampoco exclusivamente recursos creados o recursos y factores
complementarios. Se ha buscado un cierto equilibrio entre las distintas categorias de factores, en
concreto, se han propuesto un total de siete factores que recogen recursos heredados (tanto naturales
como culturales), seis factores que pretenden medir la competitividad turistica provincial a través de
recursos creados, cuatro factores que representan recursos y factores complementarios y, finalmente,
otros cinco factores que complementan a los anteriores y que representan la actividad turistica en el area
geografica a analizar.

XV.3. EL MODELO DE MULTIPLES FACETAS DE RascH (MFRM)

El modelo de multiples facetas de Rasch fue desarrollado por Linacre (1989) partiendo de las
expansiones de Andrich (1978) y Masters (1982) que introducen las alternativas politomicas en el
inicialmente modelo dicotémico de Rasch (Rasch, 1960/1980). El modelo politomico de Rasch ya ha
sido aplicado al analisis del sector turistico en el trabajo de Oreja y Yanes (2007).

Un modelo de multiples facetas de Rasch, usando una escala de puntuaciéon de m+1 categorias
ordenadas con un nivel 0 para la categoria mas baja y un nivel 7 para la categoria mas alta, tiene como
expresion el logaritmo del ratio odds:

Pnz"
hn—"—=p,-6-¢ -1,

nij(k-1)

En donde,
Pnijk: probabilidad de que el sujeto n reciba una puntuacion k en el item 1 por parte de un evalua-
dor j.
Pnij(k-1): probabilidad de que el sujeto n reciba una puntuacion (k-1) en el item 1 por parte de un
evaluador j.
B3 : habilidad del sujeto n (Faceta 1: sujeto)
9. : dificultad del item i. (Faceta 2: item)
£: severidad del juez | (Faceta 3: juez)

Mediante la modificacién de la formulacion se pueden incluir las facetas que se consideren necesarias
en el analisis.
T, umbral Rasch-Andrich o calibracion de la etapa k. Este umbral no se considera una faceta en el
modelo
La expresion del MFRM quedarfa:

1 k
P =;exp k(ﬂn -9, _ij)_zrh

h=1

En donde 1, es 0y yun factor normalizado que recoge la suma de todos los posibles numeradores.
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XV.4. LA COMPETITIVIDAD DE LAS ZONAS TURISTICAS DE TENERIFE

LLas unidades de investigacion consideradas han sido cuatro zonas turisticas de Tenerife. Zona 1: Isla
Baja; Zona 2: Puerto La Cruz- Valle L.a Orotava; Zona 3: Santa Cruz de Tenerife-Ia Laguna; Zona 4;
Tenerife Sur.

LLa evaluacion de esas zonas ha sido realizada por siete expertos universitarios vinculados a la docencia
e investigacion en la Diplomatura de Turismo de la Universidad de La Laguna.

LLas puntuaciones que han otorgado a los factores de competitividad de cada destino se corresponde
con una escala categorica de 1 a 5.

ILa tabla n® 2 presenta un resumen de los estadisticos mas relevantes proporcionados por el programa
FACETS (Linacre, 2007) en el analisis de las tres facetas (zonas turisticas, factores de competitividad y
expertos). Mediante el programa FACETS se han obtenido los parametros de las tres facetas, que han
sido posicionadas en la misma escala (véase figura n° 3), que proporciona un marco de referencia para
la interpretacion de los resultados.

LLa primera columna de esta figura representa el continuo lineal en donde ubican las medidas obtenidas
por las distintas facetas.

En la segunda, se presentan las zonas turisticas de Tenerife ordenadas por su nivel de competitividad
(mas competitivas: zona 4, zona 2, zona3, zonal: menos competitiva). Sus medidas varfan entre 0,44
(zona 1) a 0,85 (zona 4), con el 50% superior a 0,80.

Ia tercera columna se ordena los factores de competitividad (apoya bastante la competitividad:
Temperatura, Lluvia,...., Puerto: muy poco). Sus medidas varfan entre-1,28 (temperatura) y 0,65
(Puerto). Se podria afirmar, por tanto, que los expertos coinciden en la delimitacién conceptual de la
competitividad, dandole mayor puntuacion a variables que configuran, por ejemplo, el territorio, elemento
clave para poder definir una buena competitividad, corroborando con ello lo modelos expuestos en el
marco teorico.

Finalmente, en la cuarta columna se presenta el nivel de severidad de los expertos (muy severos:
Expertos 2; 3; 4; 1; 7; 5; 6: muy poco severos). Sus medidas varfan entre 0,32 (Experto 2) y -0,41
(Experto 6)

TABLA 2. RESUMEN DE LOS ESTADISTICOS DE LAS DIFERENTES FACETAS: ZONAS TURISTICAS,
FACTORES DE COMPETITIVIDAD Y EXPERTOS

Zonas turisticas (competitividad) | Factores de competitividad (dificultad) | Expertos (Severidad)
Medidas
Media 0,70 0,00 0,00
D. E. 0,17 0,52 0,27
N° 4 22 7
OUTFIT
Media 0,98 0,98 0,98
D. E. (muestra) 0,21 0,23 0,34
INFIT
Media 1,01 1,01 0,98
D. E. (muestra) 0,22 0,25 0,36
Estadisticos de Separacion
Indice de Separacion 1,95 2,23 2,12
Fiabilidad de Separacion 0,79 0,83 0,82
¥2 fijado 15,0 94,7 5,1
grados libertad 3 21 6

Fuente: Elaboracién propia a partir del tratamiento estadistico
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En la figura 3 se percibe que las zonas han obtenido una media de sus medidas (0,70) superior a la de
los factores de competitividad y expertos (0,00). Ello denota el alto nivel competitivo alcanzado por el
conjunto de las zonas turisticas de Tenerife. Las tres primeras zonas tienen medidas superiores a la de
todos los factores de competitividad y sélo la zona 1, se encuentra situada con una medida (0,44) inferior
a la del Puerto(0,65), Golf (0,48), Cuota de Mercado (0,48) y Museos (0,45), evidenciando las carencias
sobre las que habria que actuar en las estrategias de posicionamiento.

Todas las medidas de los expertos estan por debajo de la zona menos competitiva (zona 1), indicativo
de la alta valoracion de los expertos del conjunto del destino turistico de Tenerife.

FIGURA 3. MAPA DE LA FACETAS
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Fuente: Elaboracién propia a partir del tratamiento estadistico
XV.5. CONCLUSIONES

El analisis de la competitividad de los destinos turisticos necesitaba pasar de una etapa previa de
delimitacion de los constructo a su medicion. La utilizacion de indices de competitividad y la falta de
determinacion de la importancia relativa de las distintas variables del constructo exigfa la utilizacion de
modelos de medicién con objeto de lograr medidas comparativas y determinar las posibles actuaciones
a llevar a cabo en aras de lograr mejoras competitivas en los destinos turisticos.

En este trabajo se utiliza un paradigma basado en una perspectiva de medicion, en donde los datos
deben ajustarse a un modelo, especificando las estructuras relacionales necesarias para darles sentido
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(Fisher, 2005). Desde este paradigma, determinante de los modelos de Rasch, se ha utilizado un modelo
de multiples facetas de Rasch (MFRM), mediante el software FACETS (Linacre, 2007), que permite
solucionar algunos de los problemas metodolégicos que han ido surgiendo en el andlisis de la literatura.
Por otra parte, y en segundo lugar, se ha delimitado el grado de importancia de los distintos itemes y
la posibilidad de actuar estratégicamente en aras a modificar el nivel de competitividad de los destinos,
ha sido otra de las grandes aportaciones de este trabajo, ya que mediante la utilizacion del MFRM se
ha posibilitado la obtencién de posicionamientos competitivos a partir de evaluaciones de expertos. El
analisis del comportamiento de los expertos permitirfa centrarse en los itemes que han determinado
posiciones diferentes entre los mismos y determinar las razones de esas diferencias.

La utilizaciéon de 22 indicadores de competitividad turistica, medidos para las 4 zonas de referencia
turistica de Tenerife, ha hecho posible verificar que una buena dotacién de plazas alojativas, unas buenas
infraestructuras de bares y restaurantes, una peso relativo importante de costa y playas, asi como un
conjunto de recursos heredados propuestos por Crouch y Richie (1999), como temperaturas suaves y
niveles pluviométricos, son factores determinantes a la hora de medir la competitividad de las distintas
zonas turisticas de la isla de Tenerife.

Asimismo, la técnica empleada nos ha permitido establecer un ranking de competitividad de zonas
turisticas de Tenerife, liderado por las Zonas 4 (Tenerife sur) y Zona 2 (Puerto de la Cruz-Valle de la
Orotava), siendo necesario realizar un analisis mas detallado de los factores competitivos determinantes
de esas situaciones, con objeto de plantear las acciones correctoras necesarias. En el otro extremo,
la zona 3 (Santa Cruz-La Laguna), que esta relativamente proxima a las anteriores evidenciando el
esfuerzo que se ha realizado en la mejora de sus factores competitivos. La zona 1 (Isla Baja), es una
promesa que necesita un esfuerzo estratégico delimitado por aquellos factores competitivos que deben
ser mejorados.

Globalmente, y concluyendo, se puede exponer que el nivel competitivo de Tenerife esta sustancialmente
por encima de la media de las medidas de los factores competitivos, lo que denota el posicionamiento
del destino, pero también es necesario el esfuerzo para continuar en esa senda competitiva, de un
planteamiento estratégico mas ambicioso por parte de los gestores publicos.
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ANEXO 1. INSTRUMENTO DE MEDIDA DEL CONSTRUCTO ‘“‘COMPETITIVIDAD DE LAS ZONAS TURISTICAS
DE TENERIFE”. EstupIo 2007

ESTUDIO DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS ZONAS TURISTICAS DE TENERIFE ANO 2007 EXPERTO N°....
¢ EL NIVEL DE DISPONIBILIDAD DEL FACTOR QUE SE INDICA APOYA LA

COMPETITIVIDAD DE LA ZONA TURISTICA DE TENERIFE? IslaBaja |Pto Cruz |Sta Cruz Sur
Etiquetas de las categorias :: 1: muy poco; 2:poco; 3:algo; 4: mucho; 5: bastante Orotava |La Laguna
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ANEXO 2. VALORACIONES DE EXPERTOS POR ZONAS Y FACTORES.

Estubio 2007
F A C T (o) R E S © (o) M P E T 1 T 1 A\ (0] S
Expertos Zonas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 | 13 | 14 | 15 16 | 17 18 | 19 | 20 | 21 | 22
1 1 4 4 5 3 2 2 4 3 5 3 2 2 5 4 3 1 1 4 2 4 4 4
1 2 5 5 4 4 5 3 5 5 4 3 5 3 5 5 4 5 1 3 4 4 5 4
1 3 5 5 5 3 5 5 5 3 4 2 1 4 2 4 4 4 4 3 3 2 2 1
1 4 5 5 5 5 3 1 1 5 5 5 5 1 4 3 2 5 4 3 5 5 4 4
2 1 4 4 4 2 4 5 2 2 2 3 4 3 5 2 2 3 2 3 3 4 3 2
2 2 4 4 4 3 5 5 4 4 5 3 5 3 3 2 3 2 3 4 4 2 2 2
2 3 3 2 3 2 4 5 4 2 5 3 3 4 3 3 3 5 4 3 2 3 3 2
2 4 5 5 5 4 3 2 2 4 3 4 4 2 5 3 3 5 4 3 4 4 4 4
3 1 5 2 4 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 1 1 1 4 4 2 2
3 2 5 3 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 2 3 3 3 3
3 3 4 3 2 2 2 4 3 4 5 2 2 5 3 5 5 5 4 1 2 2 2 2
3 4 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4
4 1 5 5 3 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 2 5 2 3 4 4
4 2 5 5 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 2 2 4 4
4 3 4 5 4 5 2 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4
4 4 4 5 4 5 2 2 1 4 4 3 4 1 3 3 3 4 2 5 2 2 4 4
5 1 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3 5 3 3 4 4
5 2 5 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 3 3 4 4
5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4
5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 5 2 2 4 4
6 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 2 5 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 3 3 4 4
6 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4
6 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 5 3 3 4 4
7 1 4 4 5 3 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 4 4 3
7 2 5 4 4 4 5 4 2 4 5 2 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 5 5
7 3 4 4 4 3 4 5 5 2 5 2 2 5 4 4 4 4 5 3 4 4 2 3
7 4 5 5 5 5 4 3 2 5 4 5 4 2 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5
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XVI.1. INTRODUCCION

Tenerife ha registrado durante el afio 2006 un total de 5.451.013 turistas alojados, un 7.01% mas que
en 2005, ano que recibimos a 5.093.732 turistas y creci6 un 1.55%. Ello supone un incremento bruto de
357.281 turistas mas que en el ejercicio anterior. La distribucion alojativa en el ano de los turistas ha sido
de un 57,7% en la modalidad hotelera y del 42,3% en la extrahotelera. Cabildo de Tenerife (20006).

El punto fuerte del turismo en Tenerife es la playa y el sol, “En principio la oferta turistica espafiola
podria ser calificada como una oferta global, debido a que se combinan una gran variedad y riqueza de
recursos, con diferentes clientes y tipos de viajes, bien es cierto que en gran parte del pais ha dominado,
y sigue dominando, un tipo de negocio especializado que es conocido como oferta de”"sol y playa™".”
Uriel, Monfort (2001, pag,179).

Las motivaciones de los turistas, las caracteristicas de los destinos turisticos, las peculiaridades de cada
producto turistico, etc., dan lugar a la existencia de distintos tipos de turismo. Realmente, se pueden
hacer diversas clasificaciones atendiendo a diferentes criterios. M.R, Inmaculada (2000, pag 51).

La estructura de un destino se fundamenta en productos turisticos consistentes, con personalidad,
homogéneos, que conviven en armonia y que se complementan entre si, de modo que el turista es un
global excelente.( Valls, 2004, pag.31)

El producto-destino turistico esta formado por una pluralidad de elementos o factores que, segun
Ejarque, J. (2005, pg. 77), son los que habitualmente tienen en cuenta los touroperadores para evaluar
y decidir el nivel de atracciéon de un destino turistico. Un primer grupo son considerados como
estimulantes para que los touroperadores apuesten por un destino, ya que son determinantes en el
proceso de eleccion al elaborar su programacion; existiendo un segundo grupo de factores de menor
relevancia para el turista. Se denominan “pull factor” o factores de arrastre a los elementos de atraccion
a los de caracter tangible, frente a los “push factor” o factores de empuje a los elementos intangibles, de
caracter complementario.

Como ejemplos de estos elementos que forman el producto-destino turistico, cabria citar el patrimonio
histérico, infraestructuras y supraestructuras, dentro de los elementos tangibles o factores objetivos; y
la hospitalidad y cortesfa, la cordialidad y calor humano o el ambiente y costumbres, dentro de los
elementos intangibles o factores subjetivos.

El éxito de un destino turistico depende de su mayor o menor habilidad para transformar sus atractivos
naturales y recursos en general en recursos turisticos, los cuales determinaran el potencial de los diferentes
factores que definiran (o estableceran) su capacidad para atraer a los turistas, logrando su satisfaccion.
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Para Arrebola (1999) “el modelo de las expectativas es el elegido para conocer la satisfaccion de
los visitantes, siendo el andlisis de los atributos que generan expectacion, los que hay que analizar.
Estas expectativas de los atributos de un destino turistico han sido usadas extensamente para diferentes
estudios de posicionamiento, de medida de la imagen, de satisfaccion, de evaluacion de la atraccion de
un destino, del analisis sobre la decision de un viaje a un lugar particular y en la investigacién que nos
ocupa para medir la satisfaccion del visitante”. La estabilidad de los mercados del turismo esta influida
ademas por el grado de recepcion de las visitas, o por la recepcion de las compras, que muestran los
grupos de turistas, (Bull, 1994, pag.34).

A través del “modelo de las expectaciones” (Haywood y Muller, 1988) se puede conocer la medida
en qué los visitantes que se alojan en un determinado destino turistico ven cumplidas sus expectativas.
Este modelo evalia su satisfaccion en base a una variedad de elementos que son, como se ha apuntado
anteriormente, los que determinan el potencial de atraccion de un destino. El valor asignado por el
turista a cada uno de ellos, una vez finaliza su estancia, estara condicionado por sus expectativas antes
de alojarse en el destino. El Area de Planificacién y Turismo del Cabildo de Tenerife elabora cada afio
la Encuesta del Turismo Receptivo que actualmente contempla un total de treinta y cinco factores
que integran los diferentes elementos, tangibles e intangibles que caracterizan a Tenerife como destino
turistico. Los datos obtenidos tras someter dicha encuesta a un buen numero de turistas, tanto a la
entrada como a la salida, serviran de base para la aplicacion de este modelo.

A través del analisis de estos factores de satisfaccion, nuestro objetivo es derivar conclusiones y
recomendaciones que serviran de guia para la gestion estratégica y comercial de la oferta turistica de
Tenerife.

XVI.2.METODOLOGIA

En esta investigacion se ha aplicado el Modelo de Rasch (Rasch, 1980) mediante el programa
informatico WINSTEPS, version 3.63, 2 (Linacre, 2007), como instrumento de andlisis de la variable
latente estudiada, que es la “satisfaccion de los turistas que visitan la isla de Tenerife”, que viene definida a través
de los treinta y cinco items o factores de satisfaccion que se expondran en el apartado siguiente.

Se ha adoptado la aproximacion, que nos proporciona el modelo de Rasch, denominada “de ajuste”,
con propiedades especificas a las que los datos pueden ajustarse en mayor o menor medida y de cuyo
analisis se obtendra la informacién necesaria para determinar la cuantificaciéon de los factores de
satisfaccion considerados.

Asimismo, se analizan las diferentes clasificaciones que nos proporciona el modelo, especialmente la
clasificacion jerarquica de los factores de satisfaccion.

XVI.3.BASE DE DATOS Y SU ESTRUCTURACION

XVI.3.1 Turistas alojados en Tenerife

El Area de Planificacién y Turismo del Cabildo de Tenerife elabora cada afio la Encuesta del Turismo
Receptivo, realizando 11.000 encuestas a la salida de turistas que se han alojado en la Isla. A cada uno de
ellos se le pide que valoren, en una escala de 1 a 10, la satisfaccion respecto a cada uno de los treinta y
cinco factores considerados. Se ha seleccionado una muestra aleatoria de 435 encuestados, en base a la
cual hemos desarrollado nuestro estudio.

XVI.3.2 Factores de satisfaccion

Los factores de satisfaccion considerados son los que se relacionan en la Tabla 1, en la cual se
contempla un primer grupo, que incluye dieciocho recursos naturales, ambientales y de infraestructuras y un
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segundo grupo formado por los diecisiete factores restantes, que contemplan diversas caracteristicas del
alojamiento utilizado por el turista, de la oferta de restanracion, comercial y de actividades de ocio.

Para cada uno de ellos, los turistas han valorado su satisfaccion en la encuesta que se les realizd, una
vez terminada su estancia en Tenerife durante el afio 2006. Siguiendo a Oreja (2005) hemos seleccionado
una muestra aleatoria de 435 turistas, y recogido las puntuaciones de satisfaccion para cada uno de estos
factores que componen el destino turistico, medidos en una escala de 1 a 10.

TABLA 1.- INDICES MEDIOS DE SATISFACCION

Factores de satisfaccion Abreviatura utilizada Indices medios
Paisaje natural/naturaleza Paisa 7,70
Playas Playa 6,95
P Sol Sol 8,31
<
‘3 Temperatura Tempe 8,68
g Bafio en el mar Bafiom 7,29
:é Tranquilidad/relax Tranq 7,25
'E Estética/paisaje urbano del centro de vacaciones Estet 7,20
% Calidad ambiental de la zona turistica Calam 7,04
E Limpieza publica Limpi 7,41
§ Seguridad personal Segur 7,04
f: Asistencia médica Asist 7,45
é Transporte piblico Trans 7,90
: Servicio de alquiler de coches Seral 7,77
g Estado de las carreteras Estad 6,88
5 Informacion y sefalizacion turistica Infor 7,01
- Hospitalidad de la poblacién local Hosp 8,01
Elementos de identidad local Ident 7,07
Precios en general Prege 7,02
Calidad del alojamiento Calal 7,92
Trato en el alojamiento Traal 8,07
Calidad de la comida/bebida en el alojamiento Calca 7,43
,g Precios del alojamiento Preal 7,48
2, Piscinas del alojamiento Pisci 7,86
;g Calidad de restaurantes y bares Calre 7,47
‘§ Oferta de productos y gastronomia local Ofepr 7,26
1% El trato del personal de restauracion Trare 7,80
g" Precios de comidas y bebidas en bares y restaurantes Prere 7,14
:g Actividades en la naturaleza Actna 7,55
'T'i Instalaciones/actividades deportivas Insde 6,99
g Oferta de ocio nocturno Ofeoc 7,07
;_E Instalaciones de recreo para nifios Insni 6,85
o Actividades culturales Actcu 6,89
Calidad y variedad del comercio de alimentacion Calco 7,43
Calidad y variedad del resto del comercio Calrc 7,25
Precio del comercio Preco 6,90

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de datos de la Encuesta de Turismo receptivo del Cabildo de Tenerife
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XVI.4. ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

XVI.4.1 Analisis de resultados

En el analisis empirico realizado a través del Modelo de Rasch, obtenemos una fiabilidad de las medidas
de los turistas del 92 % y de las medidas de los factores de satisfaccion del 96%, tal como se observa
en las Tablas 2 y 3.

TABLA 2. ANALISIS DE LA FIABILIDAD Y VALIDEZ DE LAS MEDIDAS DE LA MUESTRA

o +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ Z2STD |
| T s |
| MEAN 191.0 25.7 49 .14 1.06 -.3 1.07 -.2 |
| S.D. 52.9 6.1 54 .06 89 2.4 .91 2.4 |
| MAX. 327.0 35.0 2.62 .52 6.85 8.6 7.92 8.8 |
| MIN. 22.0 4.0 -.99 .07 10 -7.3 .09 -6.5 |
| = s |
| REAL RMSE .18 ADJ.SD .51 SEPARATION 2.85 Empres RELIABILITY .89 |
|[MODEL RMSE .15 ADJ.SD .52 SEPARATION 3.45 Empres RELIABILITY .92 |
| S.E. OF Empresa MEAN = .03

o +

e e e T +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT

| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ Z2STD MNSQ ZSTD |
| |
| MEAN 2374.3 319.6 00 04 1.04 2 1.08 6

| S.D 775.5 98.0 18 01 .24 2.8 26 2.9

| MAX 3627.0 422.0 24 .05 1.61 6.1 1.76 7.2 |
| MIN. 784.0 116.0 -.55 .03 .61 -5.6 58 -6.0 |
| |
| REAL RMSE .04 ADJ.SD .17 SEPARATION 4.52 Item RELIABILITY .95 |
| MODEL RMSE .04 ADJ.SD .17 SEPARATION 4.80 TItem RELIABILITY .96 |
| S.E. OF Item MEAN = .03

e e e T +

En el mapa de distribucién conjunta de los turistas y factores de satisfaccion (Figura 1) se puede
observar que la media de las medidas de satisfaccion de los turistas estd por encima de las medidas de
los factores de satisfaccidn, lo cual evidencia el nivel de satisfaccion de los visitantes de Tenerife.
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FIGURA 1. GRAFICO DE LA MEDICION CONJUNTA
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Gran parte de los visitantes muestran medidas de satisfaccion superiores a las medias de los factores
considerados, con lo que la probabilidad de que estén realmente satisfechos es superior al cincuenta
por ciento. Hay un nucleo de visitantes que muestran medidas menores a la media. En estos casos los
visitantes denotan una probabilidad igual o inferior al cincuenta por ciento de que alguno de los factores
realmente les satisfaga.

En la Tabla 4 se jerarquizan los factores analizados, pudiendo evidenciar los distintos niveles de
satisfaccion que los mismos presentan.
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TABLA 4. FACTORES DE SATISFACCION

o +
| ENTRY RAW MODEL | INFIT | OUTFIT |PTMEA|EXACT MATCH| |
INUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| OBS% EXP%| Item |
[mmm e Fomm - e o Fom - e |
| 28 2437 362 .24 .031 .99 .011.13 1.7 .53 24.9 22.5| Estad]
| 14 2227 333 .22 .0311.22 2.611.37 4.0 .55 20.1 22.7| Playal
| 35 2439 357 .21 .03 .77 =3.2| .84 -2.0| .60 31.4 23.0| Preco]
| 22 784 116 .19 .05 .91  -.7] .96 -.2| .62] 24.1 22.3| Insnil|
| 6 2763 402 .19 .0311.20 2.611.26 3.1] .52| 23.4 23.5| Calam]
| 32 2692 386 .17 .03 .72 =-4.1| .75 =3.4| .62 31.3 23.8| Prege]
| 29 2357 337 .17 .03]11.16 1.811.19 2.2 .52 27.3 23.4| Infor]|
| 23 913 129 .15 .05] .85 -1.1] .85 ~-1.1] .67 24.8 24.0| ActCu]
| 20 841 122 .15 .05]1.07 .6011.21  1.5| .49| 23.8 23.1| Insde]
| 31 1648 230 .11 .04 .84 -1.6| .88 -1.2| .60 32.2 24.1| Ident]|
| 16 2475 349 11 .03] .68 -4.4] .84 -2.0]| .63] 33.0 24.2| Ofepr]|
| 8 2852 399 .10 .03] .86 -1.8] .89 -1.5] .63 24.8 24.8| Estet]
| 18 26717 375 .10 .03] .95 -.611.13 1.6] .53 29.6 24.5| Prere]|
| 9 2970 413 .09 .03]1.26 3.2]11.21 2.6 .54| 27.1 24.8| Trang]
| 13 2139 299 .07 .03]11.31 3.111.36 3.5 .52 20.7 24.7| Banom|
| 34 2408 333 .06 .03] .63 -=5.0| .66 -4.4| .65 31.8 24.6| Calrc]|
| 21 1217 169 .05 .041 .92 -.6] .91 =.7] .60 30.2 24.2| Ofeoc]|
| 7 3061 416 .03 .03] .94 -.7] .96 -.5| .56]| 26.7 25.5| Limpi]
| 33 2622 355 .03 .03 .74 -=3.3| .77 =3.0]| .59 33.8 25.5| Calco]
| 25 945 130 .01 .05]1.06 .511.07 .5 .59] 33.1 24.6| Asist]
| 15 2828 382 .01 .03] .61 -5.6| .58 -6.0]| .64 37.2 26.0| Calre]|
| 3 2599 349 .00 .0311.25 2.711.45 4.6 .52 24.6 26.0| Calcal
| 19 1181 158 -.02 .05]1.21 1.6]1.15 1.1 .55] 25.9 25.1| Actnal
| 4 2732 363 -.04 .0311.19 2.211.37 3.9 .49 30.0 26.0| Preal]
| 10 3041 403 -.04 .0311.11 1.311.05 .6 .60 20.6 26.3| Paisal
| 17 2933 380 -.11 .03] .70 -=-3.8] .69 -4.1]| 62| 36.1 27.1| Trare]
| 27 1273 166 -.12 .05]1.39 2.711.36 2.5] .43 24.7 26.8| Serall
| 5 2896 370 -.15 .0311.40 4.111.76 7.2 441 29.2 27.4| Pisci|
| 1 3265 413 -.18 .0311.19 2.111.19 2.2 53] 31.0 27.9| Calall
| 26 2216 280 -.20 .0411.03 .31 .99 -.1] 561 35.7 27.9] Trans|
| 30 2796 350 -.21 .0411.01 L1 .92 -.9] .55] 31.1 28.4| Hospi]
| 24 2554 320 -.22 .0411.07 .711.32 3.1] .53 37.5 28.5| Segur]|
| 2 3229 396 -.30 .0411.11 1.311.02 .31 .56 31.8 29.3| Traall
| 11 3465 422 -.33 .0411.61 6.111.50 5.3 .46 29.9 29.7| SOL |
| 12 3627 422 -.55 0411.37 3.911.17 2.0 49| 32.5 30.8| Tempe|
I e e fom Fmmm o fom e o |
| MEAN 2374.3 319.6 .00 .0411.04 .211.08 .6 | 28.9 25.5] |
| S.D. 775.5 98.0 .18 .01 .24 2.8 .26 2.9 [ 4.7 2.1 |
F o +

A través del analisis de los estadistico de ajuste MNSQ (Infit y Outfit), vemos que los datos obtenidos
en la muestra aleatoria se ajustan al modelo, por lo que se pueden considerar validos para la interpretacion
de los factores de satisfaccion.

La mayor satisfaccion se produce en los factores climaticos: temperatura (-0,55 logits) y sol (-0,33
logits). Le siguen el trato en el alojamiento y la seguridad personal.

La menor satisfaccion se centra en el estado de las carreteras (0,24 logits) y las playas (0,22 logits).
A partir de esta jerarquizacion presentamos en las conclusiones una ordenacién de los factores de
satisfaccion y las acciones estratégicas necesarias.

XVI.4.2 Conclusiones

Del analisis de los resultados alcanzados en ambas agrupaciones, se derivan conclusiones relevantes en
cuanto a la importancia de los distintos factores de satisfaccién considerados.

En general se puede concluir que los factores que ejercen mayor poder de atraccion y que, por tanto,
reportan mayor satisfaccion a los visitantes son:
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a) En lo referente a los recursos naturales, ambientales e infraestructuras, los aspectos que mas satisfacen
a los visitantes son los factores climaticos (Temperatura, sol), la sensacion de seguridad personal,
hospitalidad, transporte publico y servicio de alquilar coches.

b) En lo referente a los factores alojativos, de restanracion y de ocio, destacan el trato en el alojamiento,
calidad en el alojamiento, piscinas del alojamiento y otras como el trato personal, precios del aloja-
miento, las actividades en la naturaleza y la calidad de los elementos alojativos.

Del analisis de los resultados también se puede concluir que los factores que para el turista resultan
menos satisfactorios y por tanto precisan de mejoras sustanciales son:

a) En lo que se refiere a los recursos naturales, ambientales e infraestructuras, los elementos menos satis-
factorios son los relacionados con el estado de carreteras y conservacion de las playas y la calidad
ambiental de nuestras zonas turisticas en general.

b) En lo relativo a los factores alojativos, de restauracion y ocio, los aspectos menos satisfactorios para el
turista se refieren precio del comercio, la carencia de instalaciones de recreo infantiles, precios en
general, actividades culturales y las instalaciones deportivas. Si se rehabilitaran otros factores que
presentan un menor poder de atraccion como las instalaciones/ actividades culturales, congtesos,
salud, deporte, etc. permitirfan a los visitantes un mayor nivel de actividad durante su estancia en la
isla.

Finalmente, esta investigacion propicia el desarrollo de otras lineas de analisis partiendo de los datos
originales y segmentados de la encuesta, realizando un estudio detallado que nos permita determinar
los indices de atraccion por nacionalidad y procedencia, por tramos de renta, por tipo de alojamiento
utilizado, etc. Ello nos permitira determinar los principales factores de atraccion o “reclamo” para las
distintas tipografias de turistas que nos visitan, as{ como la potenciacion estratégica de aquellos factores
no suficientemente aprovechados como el conocimiento del paisaje y actividades en la naturaleza, la
calidad medioambiental del centro de vacaciones, el turismo rural, etc.
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XVII.1. INTRODUCCION

La importancia actual de las transacciones comerciales electrénicas obliga a estudiar en profundidad la
naturaleza de las relaciones que, en este ambito, se producen entre las empresas y los clientes.

Las Tecnologfas de la Informacién y Comunicacion (TIC) abren una avalancha de posibilidades
destinadas a mejorar la comunicacién con los clientes y, en definitiva, a estrechar las relaciones. Las
excelentes condiciones del correo electronico, globalidad, inmediatez e interactividad, para crear,
mantener y aumentar relaciones entre las empresas y sus clientes generando una colaboraciéon que
permita aumentar la satisfaccion con los productos ofertados, suponen igualmente un riesgo que expone
a la empresa al mal uso de la herramienta por su desconocimiento o abuso. Por ello, el correo electronico
con fines comerciales debe usarse profesionalmente por las empresas para aumentar el valor que se
transmite al cliente buscando su satisfacciéon a lo largo de su relacion. En este trabajo exploratorio se
hace un repaso a la literatura existente hasta el momento en las tecnologias de Internet y el e-Marketing
y se plantea un modelo que identifique las caracteristicas de todo tipo que satisfagan a los clientes
receptores de correo electronico.

XVII.2. TECNOLOGIAS DE INTERNET

Internet se ha abierto paso como un nuevo canal de comunicacién muy valioso de las empresas con
sus clientes. El valor de Internet radica en su capacidad para conectar de forma facil y econémica a un
enorme numero de personas de muchos lugares de todo el mundo. Se ha convertido en el medio de
comunicacioén que permite, por primera vez, la comunicacion de muchos a muchos en tiempo escogido
y a escala global.

La conectividad global y la facilidad de uso de Internet ofrecen a las empresas accesos a negocios o
individuos que normalmente estarfan fuera de sualcance (Laudon y Laudon, 2002). Para estos dos autores,
Internet logra que sea mas facil y econémico para las empresas realizar su actividad por los menores
costes de comunicacion y de transaccion y por la reduccion de los costos de agencia. Ademas, incrementa
la interactividad, flexibilidad y personalizacion, y la distribucién acelerada del conocimiento.

Numerosos autores (Porter, 2001; Castells, 2001; Appelgate, 2003; Constantinides, 2002; etc.) coinciden
en que Internet ha afectado considerablemente a la manera en que las empresas hacen sus negocios, y
a su propia estructura. De manera genérica, dos son sus aspectos mas destacados (Vazquez Casielles,
2004): reduccién de los costes asociados y cambios en las relaciones con los clientes y los proveedores.
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De las tecnologias ligadas a Internet, el correo electronico ha sido la herramienta que mas éxito ha
tenido en crear y mantener contactos regulares entre las empresas y sus clientes con una base de bajo
coste (Merisavo y Raudas, 2004), convirtiéndose en el servicio més conocido y utilizado. Es un servicio
de red para permitir a los usuarios enviar y recibir mensajes electronicos rapidamente mediante sistemas
de comunicacion electronicos. Su origen se debe a las necesidades de comunicacion local en sistemas
multiusuario, para permitir que éstos pudieran enviarse mensajes entre si (Talens y Hernandez, 1998).

Son varias ventajas del correo electronico frente a otros medios tradicionales. De entre ellas destacan
(Whelan, 2000) la velocidad de transmisién de los mensajes, la comodidad de creacién y accesibilidad
en la recepcion, la posibilidad de afnadir ficheros y su estructura de minimos costes. Estas numerosas
ventajas han hecho que el correo electronico se haya convertido en el nuevo medio de comunicacion
(Lin et al., 2006) y sea la tecnologfa con mas rapido crecimiento en la Historia (Chittenden y Rettie,
2003), siendo utilizada por el 81% de los internautas espafioles (INE, 2007).

XVII.3. E-MARKETING

XVII.3.1. El correo electronico y el Marketing Relacional

La implantaciéon de una estrategia de Marketing Relacional requiere (Gronross, 19906), entre otras
cosas, establecer asociaciones y redes con los clientes, buscar el contacto directo y personalizado con
éstos y el desarrollo de bases de datos para mejorar el conocimiento de la clientela y su relacion futura.
Asi pues, la clave de este marketing de relaciones parece encontrarse en la gestién de la informacion,
informacion del cliente para poder conocer sus necesidades y ofrecerle aquello que le satisfaga. El fin
no es solo un cliente satisfecho, sino un cliente leal ya que un cliente que se retiene es un cliente mucho
mas rentable que uno captado.

Los avances tecnologicos abren una avalancha de posibilidades destinadas a mejorar la comunicacion
entre las partes y, en definitiva a estrechar las relaciones. Bauer et al. (2000) comprobaron que el uso de
las TIC ayuda a las empresas a generar vinculos personales con el comprador, facilitando una mayor
personalizacion de las experiencias y generando una mayor confianza y compromiso entre las partes.

Desde esta perspectiva, el correo electronico parece ser la mejor herramienta, tras el trato personal
directo, a disposicion las empresas que les permite crear y mantener un contacto con los clientes y, en
definitiva, poder desarrollar correctamente el Marketing Relacional, gracias a los beneficios de su coste y
velocidad (Chittenden y Rettie, 2003). Gracias al correo electronico, la empresa puede poner en marcha
las acciones que potencien las relaciones con sus clientes, convirtiendo la oferta de productos en un
proceso interactivo y continuo. El correo electrénico permite a las empresas crear un dialogo con los
clientes a través de tableros de boletines, cuestionarios electronicos, listas de correos o boletines internos.
De esta manera, los clientes pueden involucrarse interactivamente en el desarrollo, el marketing, las
ventas y el soporte de productos y servicios, junto con los investigadores de mercado, los disefiadores
de productos, el staff de marketing y ventas y los especialistas de soporte de una empresa (O’Brien,
2001).

El correo electréonico contribuye a establecer relaciones estables con los clientes. La facilidad con
que este medio permite que se pongan en contacto con la empresa favorece el desarrollo de una
comunicacién interactiva en tiempo real, con unos costes bajos y con resultados de eficacia controlables
(Reinares y Ponzoa, 2002). Se puede establecer una comunicacion bidireccional y frecuente entre las
partes, transmitiendo a los clientes el deseo que tiene la propia empresa de satisfacerlos, sentando asi
las bases para una relacion a largo plazo. Una comunicacion regular da valor a los usuarios de la marca
proveyéndoles de informacion relevante y reduciendo los esfuerzos para buscarla. Una comunicacion
regular por correo electronico aceptada y deseada con contenido informativo variado puede ayudar a los
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especialistas de marketing a mantener a sus clientes interesados en la marca y activar a los consumidores
a visitar las tiendas, comprar productos y visitar la pagina web de la empresa (Merisavo y Raulas, 2004).

Podemos aplicar al correo electrénico las mismas caracteristicas que Vazquez et al. (2004) aplican a
Internet como propiciadoras de las relaciones conlos clientes, esto es, trato individualizado, disponibilidad
de informacién, contacto interactivo y facilidad para llevar a cabo una transaccion completa. Por ello, el
correo electronico es un medio de relacién con los clientes altamente potente (Peppers y Rogers Group,

2004).

XVIIL.3.2. El uso del correo electréonico en la comunicaciéon con los clientes: e-mailing o

mailing digital

La potencialidad del correo electronico para llegar al cliente gracias a sus ventajas de sencillez, rapidez y
economia ha hecho que las empresas hayan empezado a utilizar este medio como canal de comunicacion
comercial para lograr varios objetivos de marketing , tales como compartir informacion sobre productos
y servicios, promocionar éstos, crear marcas para guiar a los clientes hacia las paginas webs, para enviar
alertas a los clientes o para comunicarles la situacién de sus pedidos (Merisavo y Raulas, 2004).

La meta del mailing digital, que presenta unos resultados de respuesta mucho mayores que el mailing
tradicional (Di Ianni, 2000), serfa atraer y conservar clientes que se convertiran en socios de una empresa
en Internet en la creacion, adquisiciéon y mejoramiento de la oferta de productos. Los clientes ya no
son simplemente participantes pasivos que reciben publicidad de los medios de comunicaciéon antes
de realizar una compra. Por el contrario, ellos participan activamente en una experiencia interactiva y
proactiva facilitada por la Red. La interactividad depende de muchas de las capacidades de Internet para
facilitar este proceso (O’Brien, 2001).

La tremenda importancia de esta tecnologfa de Internet ha producido un cambio sustancial en el mundo
empresarial. Las empresas comenzaron su uso de manera interna incrementando la coordinacion y el
funcionamiento en red. Casi simultaneamente, su uso se orientd hacia los clientes buscando igualmente
ganar ventajas competitivas frente a los competidores mediante la diferenciacion. Sin embargo, el correo
electronico, al igual que otras tecnologias de Internet, esta al alcance de cualquier empresa, por lo que no
permite ningun tipo de diferenciacién y su impacto se minimiza a medida que se universaliza y abarata
su acceso. Que estas ventajas competitivas se hayan vuelto mas dificiles de mantener, las hace ain mas
importantes. El hecho de que la estandarizacion de las TIC en las empresas impida la generacion de
ventajas competitivas por el simple hecho de contar con estas tecnologias, nos debe espolear a buscar
estas ventajas no por su existencia, sino en su uso.

Por eso, las empresas deben orientarse a crear claros criterios estratégicos de decision alrededor de
los esfuerzos del mailing digital para asegurarse que la creacién de relaciones con los clientes es no
solo efectiva sino inteligente (Peppers y Rogers Group, 2004). Es decir, las empresas deben pasar de
una fase inicial a una fase mas profesional estableciendo normas (Murphy y Tan, 2003) que aseguren
verdaderamente los objetivos anteriores. La clave es que el e-mailing atraiga al cliente tanto por su
estética, por su contenido y por su estilo de comunicacion.

A pesar de que este objetivo es ampliamente aceptado y esta inmerso en el paradigma del Marketing
Relacional, los autores (Merisavo y Raulas, 2004; Chittenden y Rettie, 2003; Murphy y Tan, 2003; Lin
et al., 2006) no han llegado a un consenso sobre qué factores son determinantes para incrementar la
satisfaccion del cliente receptor de un e-mailing. La cuestién no es sencilla porque en el mundo real,
la manera en que el servicio es materializado desempefia el papel central en la satisfaccion del cliente
(Bansal et al., 2004). Sin embargo, a través del correo electrénico, no existe esta interacciéon personal
cliente-vendedor, por lo que son otros factores los que afectan a la satisfacciéon del consumidor.
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CUADRO 1. ESTUDIOS SOBRE EL MAILING DIGITAL

AUTOR VARIABLE ESTUDIADA FACTORES DETERMINANTES

Oferta de ventas

Informacién sobre nuevos productos
Competitividad

Merisavo y Raulas (2004) Lealtad Noticias en general

Informacion sobre eventos

Enlaces a paginas interesantes de Internet
Informacion sobre tendencias

Asunto interesante

Mayor contenido en imagenes

Menor nimero de parrafos

Mayor numero de enlaces a paginas de Internet

Chittenden y Rettie (2003) | Ratio de respuesta e-mailing

Prontitud en la respuesta
Educacion

Murphy y Tan (2003) Calidad en las respuestas eService | Personalizado
Profesional
Promocional

Generacién de emociones positivas
Lin et al (20006) Reenvio de un correo electrénico | Mayor Longitud del correo
Informacién visual y sonora

Fuente: Elaboracién propia.
XVII.4. OBJETIVOS Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Después de haber establecido en los apartados anteriores el marco tedrico del correo electronico,
dentro de las tecnologias de Internet, como herramienta del marketing relacional, y en especial del
e-mailing, pasamos a establecer el objetivo de este trabajo.

Como objetivo, se pretende validar diferentes itemes (Cuadro 2) que sirvan para establecer el constructo
satisfaccion del receptor de un e-mailing o mailing digital. Este serfa el referente para las empresas que
deseen crear y estrechar relaciones con sus clientes mediante un mailing digital satisfactorio. El origen
de estos itemes los encontramos en diferentes estudios previos (Merisavo y Raulas, 2004; Chittenden y
Rettie, 2003; Murphy y Tan, 2003; Lin et al., 2006)

CUADRO 2. [TEMES DE LA ENCUESTA

1. Poco texto e inclusién de ficheros adjuntos 8. Informacién amplia producto

2. Formato texto plano/html 9. Ofertas y promociones

3. Parrafos cortos 10. Enlaces a paginas relacionadas

4. Animaciones y sonidos 11. Informacién de tendencias

5. Estilo que genere sensaciones positivas 12. Recepcién periddica

6. Trato personalizado 13. Recepcion autorizada

7. Trato formal/educado 14. Identificacion personal del remitente

Fuente: Elaboracion propia

Para validar las variables propuestas se ha llevado a cabo un estudio empirico cuyos aspectos
metodologicos se recogen de forma resumida en la ficha técnica que aparece en el Cuadro 3. Se buscaba
que esta encuesta a usuarios del correo electrénico recogiera los catorce factores del modelo. Estos
usuarios utilizan este medio para informarse de productos como paso previo a la compra online o en
una tienda real. Como condiciones se establecié que hubiera recibido un mailing digital no spam en los
ultimos 6 meses para asegurar un recuerdo aceptable.
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CUADRO 3. FICHA TECNICA DEL ESTUDIO

Universo Personas que reciben y responden mailing digitales.
Ambito geografico Tenerife

Muestra inicial 30

Muestra valida 21

Fecha del estudio Octubre de 2007

Tratamiento de la informacién Winsteps Rasch Measurement, SPSS

Fuente: Elaboracion propia

Para la encuesta, realizada mediante entrevista personal, se utilizé una escala Likert de cinco puntos.
De las 30 encuestas realizadas, se seleccionaron 21 como validas. Para analizar los datos obtenidos con el
cuestionario se utilizé el Modelo de Rasch (Rasch, 1980; Oreja, 2005) mediante el programa informatico
Winsteps Rasch Measurement (Linacre, 2005), adecuado para muestras muy reducidas. A continuacion,
aplicamos Analisis de Conglomerados apoyandonos en la versién 14.0 para Windows del programa
SPSS, para ver si es posible agrupar los items de forma que los datos sean muy homogéneos dentro de
los grupos, obteniendo los resultados que se exponen a continuacion.

XVII.5. ANALISIS Y RESULTADOS

Los resultados del estudio se recogen en las siguientes figuras y cuadros.

.

CUADRO 4. ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

SUMMARY OF 21 MEASURED RECEPTOR EMAS

o +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT

| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ Z2STD MNSQ ZSTD |
| = \
| MEAN 49.5 14.0 100.73 .31 98 .0 1.02 1
| s.D. 5.5 .0 53 .03 34 1.0 .35 90
| MAX 62.0 14.0 102.10 .40 1.78 1.8 1.70 1.7 |
| MIN 38.0 14.0 99.72 .29 45 -1.9 .52 -1.5 |
| = m \
| REAL RMSE .33 ADJ.SD .41 SEPARATION 1.27 RECEPT RELIABILITY .62 |
|MODEL RMSE .31 ADJ.SD .43 SEPARATION 1.39 RECEPT RELIABILITY .66 |
| S.E. OF RECEPTOR EMA MEAN = .12

o +
RECEPTOR EMA RAW SCORE-TO-MEASURE CORRELATION = 1.00

CRONBACH ALPHA (KR-20) RECEPTOR EMA RAW SCORE RELIABILITY = .61

SUMMARY OF 14 MEASURED SATISFACCIONS

o +
| RAW MODEL INFIT OUTFIT

| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
e \
| MEAN 74.2 21.0 100.00 .25 1.01 -.1  1.02 .0
| S.D. 12.4 0 74 .03 36 1.3 .35 1.2 |
| MAX. 92.0 21.0 101.14 32 1.79 1.9 1.63 1.8 |
| MIN. 54.0 21.0 98.82 23 35 -2.6 42 2.1 |
| = \
| REAL RMSE .28 ADJ.SD .68 SEPARATION 2.47 SATISF RELIABILITY .86
|[MODEL RMSE .25 ADJ.SD .69 SEPARATION 2.71 SATISF RELIABILITY .88

| S.E. OF SATISFACCION MEAN = .20
o +
UMEAN=100.000 USCALE=1.000

SATISFACCION RAW SCORE-TO-MEASURE CORRELATION = -1.00

Fuente: Winsteps Rasch Measurement
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La fiabilidad del modelo (Cuadro 4) es buena, llegando a 0,86, aunque podria mejorarse eliminado el
item 14 que aporta un valor negativo en el valor PTMEA de la Tabla 13.1 de los resultados del analisis con
el programa Winsteps Rasch Measurement. Respecto a los encuestados, vemos que la fiabilidad expuesta
por el alfa de Cronbach es baja, menor de lo deseado, probablemente porque, a pesar de eliminar algunas
encuestas que distorsionaban, uno o varios de los consultados no contesta correctamente, y porque la
muestra, no es suficientemente representativa. Destacamos igualmente que los valores Infit y Outfit de
los encuestados y del modelo se aproximan al valor esperado de 1.

FIGURA 1. TABLA CONJUNTA ENCUESTADOS-ITEMES E-MAILING

RECEPTOR EMAS -MAP- SATISFACCIONS
<more>|<rare>

103 +
|
|
|
|
S19
102 +
S11 T
T Cluster 3
s08 s
11 6
101 s09 s13 S14 s20 +
s01 sS02
S10 Sl6 S22 M|S 4
S18
s06 Sl12 S17 12 5 8
S05 S21 Cluster 2
s03 S15 s 10 3
100 +M
sS04 T 1
|
s 2 7 Cluster 1
14 9
99 +
13
| T
|
|
|
98 +

Fuente: Winsteps Rasch Measurement
Del analisis de la Figura 1 destacamos lo siguiente atendiendo a la separacion de los items. Bajo la

media se encuentra un grupo de {temes de forma muy proxima entre si que hacen referencia al uso
de formato de texto plano y el trato formal, algo mas frecuente la inclusién de ofertas y promociones
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y también el item de la identificacion del remitente y mas abajo, con la mayor frecuencia la recepcion
autorizada. En torno a la media encontramos un segundo grupo de itemes que hacen referencia a la
recepcién periddica de los correos, utilizacion de un estilo que genere sensaciones positivas, inclusion
de informacioén amplia del producto. Igualmente, de un modo mas frecuente, se encuentran los items
que hace referencia a los enlaces a paginas relacionadas, el uso de parrafos cortos y de un modo mas
frecuente aun el item de la utilizaciéon de poco texto e inclusion de ficheros adjuntos con la informacion
relevante. Sobre la media tenemos un tercer grupo de items sobre informacién de tendencias, el trato
personalizado y la inclusiéon de animaciones y sonidos.

Igualmente, en la izquierda del grafico observamos que la mayorfa de los encuestados se encuentran
cerca de la media entre los valores 100 y 101, destacando una mayor pertenencia de encuestados al
tercer grupo por encima de la media y luego seguido por otros encuestados que pertenencen al segundo
grupo.

Finalmente, para identificar grupos de itemes claramente diferenciados y con integrantes homogéneos
en funcién de su dificultad, aplicamos un Analisis de Conglomerados (claster) a los datos de la Tabla
13.1 de los resultados del analisis con el programa S.PS.S., fijando el nimero de conglomerados a
partir del valor de la fiabilidad real de los encuestados del Cuadro 3 (0,86) porque discrimina la muestra
en niveles. Luego, como se acerca a 0,90, optamos por tres clusters compuestos por 3, 6 y 5 {temes
respectivamente (ver Cuadro 5 y Figura 1).

CUADRO 5. CONGLOMERADOS

I,TI\];DM CLUSTER ITEMS I'TI::OM CLUSTER| ITEMS
9 1 Ofertas y promociones 3 2 Parrafos cortos
2 1 Formato texto plano/html 1 2 Poco texto e inclusion de ficheros adjuntos
7 1 Trato formal/educado 10 2 Enlaces a paginas relacionadas
13 1 Recepcién autorizada 12 2 Recepcién periddica
14 1 Identificacién personal del remitente 6 3 Trato personalizado
8 2 Informacién amplia producto 4 3 Animaciones y sonidos
5 2 Hstilo que genere sensaciones positivas 11 3 Informacion de tendencias

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, buscamos una explicacion a la composicion de cada uno de los clasters. En el primer
clister tenemos las caracteristicas mas basicas del e-mailing, es decir, la recepcion de correos autorizados
debidamente identificados con un texto plano y un trato formal. En el clister 2 tenemos las variables
que hacen referencia a una utilizacion media de las posibilidades de explotacion del e-mailing, es decir,
el envio de informacién amplia del producto con un estilo positivo, un formato sencillo y practico,
complementada con enlaces que puedan ampliar la informacion enviada. En el claster 3 se encuentran
las variables que suponen un mayor avance en la utilizacién del e-mailing mediante su personalizacion, el
aprovechamiento de las posibilidades de transmisién de imagenes y sonidos y la recepcion de informacion
que vaya mas alla de la mera transmision de las caracteristicas del producto, mediante informacion de
tendencias.
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XVII.6. CONCLUSIONES

Adquirir nuevos clientes supone un elevado coste para las empresas. Por eso tienen que reforzar los
lazos que les unen a los consumidores, para obtener una mayor rentabilidad por cliente, gracias a una
mayor frecuencia de compra. En el ambito del correo electronico, muchas han sido las investigaciones
que han resaltado la desconfianza que existe hacia las comunicaciones en este canal. Sin embargo, son
muchas las ventajas que ofrece para interactuar con los clientes y que estos obtengan mayor satisfaccion
con un uso ordenado y sistematico.

De la investigacion preeliminar realizada se desprende la necesidad de establecer unas caracteristicas
minimas a la hora de realizar acciones de comunicacion mediante e-mailing para evitar el rechazo de
los receptores por la falta de consentimiento previo de éstos. A medida que se avance en el desarrollo
de estas estrategias de comunicacion se ha de personalizar adecuadamente el e-mailing buscando los
formatos atractivos que mantengan el interés del receptor aunque sin caer en formalismos innecesarios,
ni en la mera transmision de las caracteristicas basicas de los productos, sino en la generaciéon de una
informacion que aporte verdadero valor afiadido al cliente mas alla del producto ofrecido.

Respecto a las limitaciones de la investigacion presentada, destaca en primer lugar, la muestra elegida
que ha sido pequefa y muy especifica. En segundo lugar, el cuestionario ha de ser mejorado atendiendo
a las sugerencias aportadas por los entrevistados y teniendo en cuenta los resultados de algunas de
las preguntas incluidas en él. Por ultimo, debemos profundizar en la herramienta de analisis de datos
utilizada, Rasch, para poder extraer todo su potencial. En el futuro se ha de seguir completando el
modelo para explicar la satisfaccion del receptor de e-mailing,
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XVIII.1. INTRODUCCION

Conceptos tales como eficiencia, eficacia, rendimiento, calidad, son cada dia mas frecuentes en cualquier
campo de la actividad humana. Centrandonos en el campo empresarial y econémico la bisqueda de la
optimizacién de estos conceptos se hace fundamental, la competencia entre empresas cada vez es mas
agresiva y fuerte, lo que obliga a los dirigentes de éstas a buscar nuevos indicadores que les permitan
comparar y mejorar sus resultados frente a la competencia e incluso entre sus departamentos internos.

La Elficiencia es uno de los términos mas revisados y estudiados en la literatura empresarial (Bos y
Kool, 2006; Kwan, 2006; Maudos, Pastor, Pérez y Quesada, 2002, Pérez, Arbelo, Gonzalez-Davila y
Rosa-Gonzalez, 2000, Pérez, Arbelo y Rosa-Gonzalez, 2007 y Arbelo y Pérez, 2007). La medida de
ésta se propone usualmente como un posible indicador de cuan bien se esta haciendo las cosas en un
determinado aspecto productivo o frente al resto de las empresas del sector. Una medida valida y fiable
de la eficiencia permitira al gestor analizar diferentes opciones de direccién encaminadas a la mejora de
su gestion.

En la literatura revisada se proponen diferentes modelos y técnicas para su estimacion, a la vez que
se constata cierta discrepancia entre los autores respecto a la medida de la eficiencia en funcién de los
modelos y técnicas utilizadas (Berger y Humphrey, 1997 y Berger y Mester, 1997).

Este trabajo estudia las posibles causas que afectan al resultado de medir la eficiencia de un grupo de
empresas usando la técnica basada en la aproximacion de distribution free, (DFA, de ahora en adelante).
En el analisis previo de los datos se ha aplicado el modelo de Rasch (Rasch, 1960/ 1980) con objeto de
determinar qué datos nos permiten obtener mediciones validas y fiables. Para ello se ha partido de datos
de panel de 462 empresas con informacion de nueve variables durante cinco afios.

En una primera etapa, con los datos de panel se realiza una ordenaciéon de las empresas respecto
de su eficiencia, calculada mediante DFA. En una segunda etapa se aplica el modelo de Rasch (Rasch
1960/1980) al panel de datos iniciales, con objeto de depurar los datos que condicionan la validez de
contenido del concepto analizado: eficiencia empresarial. A la muestra de datos resultantes se vuelve a
aplicar DFA, realizando una clasificacion de las empresas en funcion de la eficiencia calculada para ellas.
Finalmente, en una tercera etapa, se efectia un estudio comparativo de los resultados obtenidos.

XVIII.2. TEORIA DE LA EFICIENCIA

Una de las definiciones de eficiencia de costes mas aceptadas en el ambito empresarial viene expresada
en funcién de la medida relativa de coémo de cerca esta una empresa de aquella otra que presenta el
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menor coste de produccién manteniendo las condiciones de produccién. Se trata de una clasificacién
de las empresas en funcién de su capacidad de producir la misma cantidad de producto, manteniendo
constantes el resto de condiciones que la afectan. Se podra deducir entonces, una funcién de costes
que dependera de los precios de las variables (inputs), de las cantidades de las variables (outputs), de
la ineficiencia de las empresas y de un error aleatorio. Esto se puede expresar mediante la ecuacioén
siguiente:

C=C(p,y,u,¢),

donde C representa la variable respuesta que mide los costes de produccion, p los precios de los inputs,

7 las cantidades de los outputs, # el factor de ineficiencia, y ¢ el error aleatorio. Cuando se dispone de
datos de panel se asume que hay una ineficiencia latente o una ineficiencia media constante para cada
empresa a lo largo del tiempo. Esto permite discriminar la ineficiencia del error aleatorio, sin mas que
considerar que la ineficiencia latente sera persistente en el tiempo, mientras que el error aleatorio tendera
a atenuarse con ¢l (Berger y Mester, 1997).

Para realizar una medida de eficiencia con datos de panel sera necesario decidir qué modelo y qué
técnica de estimacion se utilizard. La forma funcional mas comun en la literatura revisada para la
estimacion de eficiencias de costes y beneficios es la Translog (Maudos, Pastor, Pérez y Quesada, 2002;
Bos y Kool, 20006, Dietsch y Lozano-Vivas, 2000, Pérez, Arbelo, Gonzalez y Rosa, 2006). Esta forma
funcional suele mejorar la estabilidad de la varianza de la medida, puesto que atenda las diferencias
existentes entre las pocas empresas que presentan buen comportamiento frente a la gran mayoria de
ellas con un comportamiento mas moderado. A partir de la revision de la literatura existente y disponer
de datos de panel, se ha optado por trabajar con DFA para la estimaciéon (Coello, Rao, O 'Donnell y
Battese, 2005; Greene, 2005 y 1991, Kumbhakar y Novell, 2000). Esta técnica no presupone inicialmente
una distribucion sobre la ineficiencia presente. Existen también modelos donde es habitual considerar
que la ineficiencia estard modelada por una distribucién normal truncada entre otras, si bien en este
trabajo se ha considerado preferible no incluirla para no introducir un mayor nimero de fuentes de
perturbacion.

XVIII.3. FORMAS FUNCIONALES

La forma funcional utilizada para el analisis de los datos corresponde a un modelo Translog con efectos
principales y sin interacciones. La aplicacion de dicho modelo no difirié del modelo Translog completo
tal como se recoge en Rosa-Gonzalez, Gonzalez-Davila y Arbelo (2007). La expresion utilizada es:

m n
In(C) = a+ X2 Biln(y;)+ 2 yjln(pj)+ln(u)+ln(g)
i=1 j=1
(M

con 7y n el nimero outputs e inputs utilizadas en el modelo, respectivamente. Una vez se aplique este

modelo sobre los datos disponibles y usando DFA, tal como se describe en la seccion 4, se obtendra una
ordenacion de las empresas en funcion de las eficiencias calculadas.
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XVIII.4. DISTRIBUTION FREE APPROACH (DFA)

Esta técnica considera que la ineficiencia se puede separar del error aleatorio, asumiendo que a lo largo
del tiempo, el error aleatorio tiende a compensarse, mientras que la ineficiencia se mantiene estable.

Para estimar la ineficiencia seguimos diferentes pasos. Primeramente estimamos In(C) para cada uno
de los diferentes periodos en estudio, esto es, realizamos regresiones de corte transversal. Una vez
obtenidos los residuales para cada uno de estos periodos y cada una de las empresas de la muestra, se
calcula el residuo promedio de los periodos por empresa. Si fuera necesario, siguiendo las indicaciones
de Berger y Mester (1997), se procederfa a truncar estos residuos un 2,5% tanto para sus valores mas
altos como para sus valores mas bajos. Cabe destacar que en este trabajo no se observa variaciones
en la medida de la eficiencia al realizar este corte. En este punto se detectara la minima ineficiencia,
correspondiendo ésta a la mejor empresa, la cual sera utilizada como punto de referencia para el resto.
Es asi que la eficiencia de coste de una empresa 7 con respecto a la mejor, #in, vendra dada por la
expresion:

~min

C

Eficienciadecoste’ =*—
Al
C

@

Utilizando un modelo Translog, tal como el expresado en (1), esto es:

In(C) =f(p,y)+In(u)+In(e)

(€)
se obtiene combinando (2) y (3) la expresion de la eficiencia de coste de la empresa 7 en funcion de los
valores de las ineficiencias calculadas como:

eXP(J}(PZI,)/I.))exp(ln(ﬁmin)) _ ;,min

EﬁcienciadeCostei = - _ :
exp(f (p'.y")exp(In(i’)) i’

4)
A partir de estas eficiencias de costes se obtendra la clasificacion de todas las empresas en relacion
a la mejor. Noétese que la mejor empresa tendra asignada una eficiencia de coste igual a 1, 6 del 100%,
mientras el resto tendra valores menores o iguales a este 100%.

XVIII.5. EL moDELO DE RAscH

El Modelo de Rasch (1960/1980) parte de un paradigma de medicion en el que se consideran que
los datos se deben ajustar a un modelo tedrico que representa la poblacion de datos. Asi como las
variables utilizadas son una muestra representativa del constructo analizado: eficiencia empresarial
(Oreja-Rodriguez, 2005).

Elanalisis de la validez del constructo implica la determinacion de la calibracion de las distintas variables
de acuerdo a los datos utilizados. Aquellos datos que presenten desajustes significativos, condicionando
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la validez del constructo, deben ser analizados para determinar las causas que determinan esta situacién
y, en su caso, eliminarlos de la muestra utilizada, dado que no representan la poblacién a medit.

En este trabajo se ha utilizado un modelo de Rasch politémico (Andrich, 1978, 1988) en el que se
analiza la probabilidad de que un sujeto elija una determinada categoria en una escala de puntuacion, por
lo que se tratarfa de especificar la probabilidad P de que una empresa # de capacidad B, seleccione la
categorfa j de una escala de puntuacién comin aplicada a la variable 7 de dificultad . Su opuesta serfa
la probabilidad P de seleccionar la categoria (-1), por lo que el logaritmo neperiano del ratio odds
definido serfa:

= f, -5
n——= —0,—7T,.
1-P S

L ni(i-1

Donde los parametros By 8, representan las mediciones ya indicadas y T, es el umbral Rasch-Andrich
o calibracién de la etapa. Seria el punto en la variable latente donde la probabilidad de seleccionar la
categoria / es igual a seleccionar la categoria (/-1), considerando la dificultad de la variable 7 I.a expresion
de su probabilidad serfa:

1 , /
Pm'j =;exp J(ﬂn —5,-)—2% ,

k=1

donde 7, es 0 y y un factor normalizado que recoge la suma de todos los posibles numeradores.

La introduccién del modelo de Rasch como herramienta de analisis de nuestros datos y del constructo,
nos proporciona un indicador de posibles anomalias en los datos recogidos por las variables del modelo
y/0 comportamientos no ajustados a la muestra de alguna de las empresas de ella. Esto permitiria un
analisis previo de las razones de estos comportamientos o deficiencias para adoptar posibles medidas
correctoras si fuese necesario, tanto en las variables del constructo como en los datos. Realizadas las
depuraciones pertinentes se puede proceder a realizar el calculo de la eficiencia de las empresas de la
nueva muestra que sera el resultado de no considerar en la inicial aquellas empresas y variables detectadas
con comportamiento anémalo.

Los datos de panel disponibles han sido medidos sobre las variables del constructo con un rango
continuo. Para su analisis mediante el modelo de Rasch sera necesario su categorizacion. En la revision
de la literatura existente se observa una clara tendencia a la creaciéon de clases con igual amplitud
(Alvarez, 2006). Esto se obtendria de forma sencilla calculando para cada una de las variables su rango
y dividiendo éste entre las clases que se desea. En este trabajo se consideran nueve categorias.

XVIII.6. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

XVIIIL.6.1. Primera etapa

Descripcion de los datos

Se parte de datos de panel de 462 empresas textiles sin actividad exportadora de ambito nacional
espafiol sobre las que se han medido 5 periodos anuales comprendidos entre 2001 y 2005 las siguientes
variables:

2 Se ha utilizado esta alternativa frente a la tradicional de variables ficticias con objeto de verificar la validez del constructo analizado: eficiencia empresarial,
antes de iniciar el analisis econométrico.
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e Importe neto de cifra de ventas
e Otros ingresos de explotacion
8 p
e Gastos de personal
p
e Numero de empleados
e Coste de materiales
e Otros costes de explotacion
p
e Costes del capital fisico:
p

o Amortizacion

o Inmovilizado material

o Inmovilizado inmaterial

Se definen las variables que se introducen en el modelo como:

ey Importe neto de cifra de ventas
ey, Otros ingresos de explotacion
e p: Gastos de personal/Numero de empleados
e p,: Coste de materiales/Otros ingresos de explotacion
e p.: Otros costes de explotacién/Otros ingresos de explotacion
® p,: Amortizaciéon/(Inmovil. material + Inmovil. inmaterial)

e Custe total (C): Gasto de personal + Coste de materiales + Otros costes de explotacion + Amorti-
zacion

Modelo y estimacion utilizados

Sobre los datos de panel iniciales se procedié a aplicar el modelo dado en la ecuacién (1). Una vez
calculados los residuos para cada uno de los periodos de las empresas de la muestra, se promedian estos,
obteniendo as{ un residuo medio para cada empresa. Siguiendo la técnica DFA, esto es, el error aleatorio
se compensa al promediar los periodos, podremos obtener directamente los valores de ineficiencias de
cada una de las empresas. Usando la expresion (4) se obtendra la relacion de las empresas con respecto
a la de mejor practica (Berger y Mester, 1997), y con ello, la eficiencia de coste.

Resultados antes de aplicar el modelo de Rasch

Los resultados de la eficiencia de coste obtenidos siguiendo el esquema comentado en la seccion
anterior, antes de aplicar el modelo de Rasch, son resumidos en el cuadro 1.

CUADRO 1. ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE LA EFICIENCIA CALCULADA ANTES
DE APLICAR EL MODELO DE RASCH

Parametro Muestral Valor Parametro Muestral Valor
Media 7853 Rango .5553
Mediana 7852 Minimo 4496
Moda 7852 Miximo 1.000
Desviacion tipica .0321 ler. Cuartel 7783
Asimetria -1.444 2do. Cuartel 7851
Error tip. de asimetria 114 3er. Cuartel 7893
Curtosis 34.716 Rango Intercuartilico 0.011

Error tip. de curtosis 227
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Aunque los valores de las medidas de centralizacién son muy préximos, lo que indica una robustez en
la eleccion de la media como representativa de los datos, el coeficiente de asimetria, junto con el error
tipico de la asimettfa, indica la existencia de colas a la izquierda. El valor medio de la eficiencia relativa
calculada para las empresas es de un 78.53 % y el 50% de la muestra presenta valores por encima de
un 78.52 % de eficiencia relativa. El estudio de los cuartiles presenta una muestra con altos valores de
eficiencia, el 75% de las empresas presentan valores de eficiencia relativa por encima del 77.83%.

En la Figura 1 y 2 se muestra el comportamiento de las eficiencias relativas obtenidas después de
aplicar el modelo dado por la ecuacion (1), cuando no se ha utilizado el modelo Rasch. Tal como se
muestra en la Figura 2, se observa que existen tres empresas que presentan eficiencias relativas superiores
al 90%, mientras todas, con excepcion de una, superan un 65% de efectividad. Esta con una eficiencia
significativamente inferior al resto de sélo un 45%.

FIGURA 1. HISTOGRAMA DE EFICIENCIAS DE COSTE ANTES DE APLICAR
EL MODELO DE RASCH
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FIGURA 2. EFICIENCIAS CALCULADAS PARA LAS EMPRESAS SIN APLICAR
EL MODELO DE RASCH
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XVIII.6.2. Segunda etapa

Medidas de eficiencia después del filtrado a través del modelo de Rasch

Se someten los datos de panel originales a un analisis mediante el programa de computacion WINSTEPS
del modelo de Rasch (Linacre, 2007), observandose ciertos desajustes en las medidas obtenidas de las
variables del constructo eficiencia empresarial. Son detectadas 72 empresas que presentan bajo este
modelo unos desajustes que condicionan el calibrado de algunas variables del constructo eficiencia
empresarial. Una vez detectadas son eliminadas de la muestra. Con los datos finales se procede a calcular
la eficiencia de las empresas resultantes.

Los resultados obtenidos de las eficiencias relativas tras eliminar las empresas que desajustan,
determinadas con la aplicacion del modelo de Rasch, se resumen en el Cuadro 2.

CUADRO 2. ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE LAS EFICIENCIAS DE COSTES CALCULADA DESPUES DE
APLICAR EL MODELO DE RASCH A LOS DATOS DISPONIBLES

Parametro Muestral Valor Parametro Muestral Valor
Media 7916 Rango .5504
Mediana 7915 Minimo 4496
Moda 7915 Maximo 1.000
Desviacion tipica 0324 ler. Cuartel 7843
Asimetria -1.717 2do. Cuartel 7915
Error tip. de asimetria 134 3er. Cuartel 7943

Curtosis 39.315 Rango Intercuartilico 0.01

Error tip. de curtosis 247

Los valores similares de las medidas de centralizacién nos indican de nuevo la robustez de la media
como representativa. Aunque los nuevos valores de las medidas de centralizacion, media, mediana y
moda, son ahora ligeramente mas altos que en el caso de no haber aplicado el modelo de Rasch a los
datos disponibles, las diferencias entre los valores del Cuadro 1 son en los tres casos de 0.6 %. Atendiendo
al coeficiente de asimetria y su error tipico, se vuelve a detectar colas a la izquierda de la distribucion. El
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coeficiente de curtosis nos indica un apuntamiento mayor que el de una normal, situacién que también
coincide cuando los datos no han sido filtrados. La eficiencia media de las empresas de la muestra una
vez aplicado el filtrado es de un 79.16%. Asi mismo, la mediana nos indica que el 50% de la muestra
estudiada esta por encima del 79.15% de eficiencia relativa. Analizando los valores de los cuartiles se
tiene que un 25% de la muestra presenta valores de eficiencia mayores de 79.43%, as{ como que un 25%
de la muestra presentara valores de eficiencia entre un 44.96% y 78.43%.

En la Figura 3 y 4 se representan los valores de eficiencias relativas obtenidos al aplicar el modelo (1)
cuando los datos iniciales han sido filtrados utilizando el modelo de Rasch. En la Figura 4 cabe destacar
como hay 4 empresas que presentan una medida de eficiencia supetior al 90% de eficiencia relativa y 2
empresas que podriamos considerar con valores de eficiencia sensiblemente mas bajos.

FIGURA 3. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS UNA VEZ APLICADO
EL MODELO DE RASCH
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FIGURA 4. EFICIENCIAS CALCULADAS PARA LAS EMPRESAS UNA VEZ APLICADO
EL MODELO DE RASCH
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XVIIIL.6.3. Tercera Etapa

Comparacion de indicadores

Las medidas de eficiencia obtenidas tienen valores similares de las medidas de centralizaciéon y un
comportamiento distribucional similar. Estos valores estan en cualquiera de los casos por encima del
75%. El test de hipotesis realizado nos indica que para un nivel de significacion del 5% (p-valor = 0.005)
existen diferencias significativas entre las medias, siendo superiores después del filtrado. Los coeficientes
de correlacion de Pearson y de Spearman son 7= 0.988 y » = 0.922 respectivamente, lo que nos indica
que la estructura de la medicion de la eficiencia no se ve afectada por la aplicacion del modelo de Rasch.
El filtrado realizado y los resultados obtenidos nos indican la robustez del modelo elegido.

XVIII.7. CONCLUSIONES

El uso del modelo de Rasch para determinar la validez del constructo eficiencia empresarial permite
determinar qué variables lo integra, asi como los datos que determinan esa validez. Ello lleva a la filtracion
de una forma mds eficiente de la informacién que se dispone inicialmente para asi manejar un conjunto
de datos sin perder fiabilidad y validez en la medida.

Este proceso permite a la vez realizar un analisis pormenorizado e individualizado para conocer las
causas del desajuste de las empresas y variables del constructo eficiencia empresarial mediante el estudio
con el modelo de Rasch. Se destaca, de esta forma, la apertura de nuevos caminos de investigacion,
como la posterior incorporacién de grupo de empresas descartadas una vez determinada la eficiencia
sin ellas. Esta situacion también es extensible a cémo una empresa de la poblacién en estudio, pero no
de la muestra inicial, serfa medida respecto a éstas.

Las medidas de eficiencia obtenidas, utilizando ambas alternativas, tienen valores similares de las
medidas de centralizacién y un comportamiento distribucional similar. El efecto del tipo de categorizacion
utilizada en la aplicacién del modelo de Rasch, criterio de la media, de la mediana, uniforme y similares,
sera estudiado en préximos trabajos, con la idea de analizar la influencia en los resultados finales. En
futuros trabajos propondremos otras formas de categorizar las variables, criterio de la media, de la
mediana y similares, pues entendemos que este método, aunque es el mas frecuente, puede presentar
ciertos problemas de indole estadistico debido a que no garantiza que los datos de las variables de
las que disponemos sigan a priori una distribucién uniforme. De hecho, con los datos con los que
hemos trabajado esto no ocurre asi. Hemos observado que para muchas de las variables del modelo esta
categorizacion asigna altos porcentajes a los primeros valores de ella, quedando el resto de las categorias
vacias o con muy pocos valores
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XIX.1. INTRODUCCION

La industria agroalimentaria (IAA) actualmente se enfrenta a multiples retos entre los que destaca
la obligacién legal de implantar un sistema de trazabilidad de los alimentos®. Esto supone pata estas
empresas el establecimiento de procesos de trazabilidad hacia atras con los suministradores de materias
primas, controles internos dentro del seno de la misma y trazabilidad hacia delante con los distribuidores
de sus productos.

Los efectos que se derivan de este sistema de rastreo de los alimentos no afecta solamente a la
actividad de produccion de las empresas implicadas sino que ademas suponen cambios organizacionales
importantes en la cultura empresarial, en la forma de gestionarse, en la formacion de los recursos
humanos y en la manera de relacionarse con los agentes del sistema agroalimentario (SAA). Asi, para
extender los sistemas de garantia a toda la cadena alimentaria es imprescindible la coordinaciéon vertical
en el canal y la colaboracion entre todos los participes (LLangreo y Benito, 2005).

Sin embargo, no esta siendo la imposicion legal ni el temor a verse involucrados en crisis alimentarias
lo que esta impulsando alas IAAs ala implantacién de mecanismos de trazabilidad, sino las exigencias de
las cadenas de distribucion en busqueda de las mayores garantias de seguridad (Sanchez, 2005). Asi, las
principales distribuidoras de alimentos han empezado a incluir en los contratos con sus suministradores
clausulas referidas a la calidad y a las medidas desplegadas para su control, entre ellas, la trazabilidad. De
este modo, el poder de mercado que ostenta la distribucién moderna (DM)® hace que sus decisiones se
desplacen verticalmente por la cadena alimentaria y afecten a todas las empresas integradas en el SAA.

En este contexto, este trabajo analiza las relaciones verticales de las IAAs en Canarias con sus
principales distribuidores, con objeto de conocer si las mismas presentan unas condiciones adecuadas
para la implantacién de un sistema de trazabilidad hacia adelante. Asi, planteamos el siguiente objetivo:
Evalnar las relaciones entre la LAA y sus distribuidores, desde la perspectiva del fabricante de alimentos, para la
implantacion eficaz; de un sistema de trazabilidad hacia adelante.

En los siguientes apartados del trabajo se definen en una primera parte los conceptos relacionados
con el objetivo establecido, la metodologia aplicada y el disefio de la investigacion, y en la segunda, se
plantean los resultados obtenidos y sus conclusiones.

2 Normativa legal europea que entrd en vigor en enero 2005. Trazabilidad sinénimo de Rastreabilidad. En inglés “Tracing & Tracking”. I.a Norma UNE
66.901-92 define la trazabilidad como: “La capacidad para reconstruir el historial de la utilizacién o localizacion de un articulo o producto mediante una
investigacion registrada”.

3 Grandes cadenas de distribucion comercial minoristas como son: centrales de compra, las cadenas de supermercados, los establecimientos de descuento
y los hipermercados.
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XIX.2. LA INTERDEPENDENCIA VERTICAL TAA-DISTRIBUCION

La division de funciones y la especializacion que existe entre los miembros de un canal de distribucion
provocan relaciones de interdependencia, por lo que la consecucion de los objetivos de cada uno de sus
miembros va a depender de la actuacion de los otros (Cruz Roche, 1999). Sin embargo, la existencia de
esta interdependencia va a producir conflictos de intereses entre las partes (Gundlach y Cadotte,1994),
por lo tanto, como la interdependencia es inherente en el canal, el conflicto también lo es.

Asf las relaciones que mantiene una empresa con los demas miembros del canal de distribucion
son estratégicas. De este modo, la empresa establecera el tipo de relacion que quiere tener con los
distintos agentes del canal y seleccionara a sus “socios” de acuerdo con lo que le conviene a su estrategia
empresarial.

Entre las decisiones estratégicas* que definen actualmente a la DM hay un nuevo elemento que esta
condicionando a todo el SAA: ]a creciente demanda de seguridad de los alimentos y la puesta en marcha
de los sistemas de trazabilidad, ambos estrechamente vinculados. Por lo que, la DM establecera relaciones
con aquellas empresas que encajan mejor en su estrategia, y aquéllas que sean capaces de implantar estos
sistemas de rastreo de alimentos podran estabilizar sus vinculos con ellas, ademas también podran
mejorar su posicion en la cadena alimentaria y acceder en unas mejores condiciones a los mercados
competitivos, debido al poder de mercado que tienen las empresas de DM.

Ahora, para que el sistema de trazabilidad sea efectivo, un elemento esencial es la coordinacion vertical
entre las empresas implicadas. Sin embargo, en el marco de estas relaciones de colaboracién se perfilan
por un lado intereses comunes® y por otro, contradictorios® que dificultan el correcto desarrollo de
una estructura de colaboracion vertical. Ademas, la imposicion de condiciones por parte de alguno
de los agentes debido al poder que ejercen, va a implicar la cesién para otros agentes de una parte de
la capacidad de decisiéon empresarial (Langreo, 2002), por lo que la tendencia de las organizaciones
afectadas por mantener su autonomia generara conflictos en el canal.

XIX.3. METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

XIX.3.1 Objetivos

La existencia de tensiones entre los agentes del canal agroalimentario dificulta el establecimiento eficaz
y coordinado de implantacion de la trazabilidad. De ahi que con objeto de conocer si las relaciones IA As-
distribuciéon en Canarias presentan unas condiciones adecuadas para la implantacion de la trazabilidad
hacia delante, planteamos el siguiente objetivo: Evaluar las relaciones entre la 1AA y sus distribuidores, desde la
perspectiva del fabricante de alimentos, para la implantacion eficaz; de un sistema de trazabilidad hacia adelante.

Los factores que ayudan a explicar la aparicion de conflictos en el canal de distribucion estan
relacionados con las asimetrias de poder, el grado de dependencia de una de las partes frente a la otra
y las estrategias de influencia que establezca la organizacion fuerte a la débil. Por lo tanto, el grado de
conflicto es una variable que depende positivamente del grado de dependencia y de la intensidad del
poder ejercido (Cruz, et. al. 1999). Cuanta mayor presion perciben los fabricantes sobre las condiciones
de negociacion, mayor es el grado de conflicto que se percibe en la relaciéon con el distribuidor.

De este modo, con objeto de analizar el nivel de conflicto de las relaciones entre la IAA-Distribucion
se plantean los siguientes objetivos especificos:

Objetivo 1: Evaluar el grado de dependencia en la relaciones IA As-Distribucion
Objetivo 2.: Evaluar el poder en la relaciones IAA-Distribucion.

4 Destacan principalmente la expansion de marcas propias, la integracion hacia atras en el desarrollo de sus actividades, la participacion en la definicién de
productos y técnicas.

5 Vender mas, mejor precio final, mayor transparencia del mercado, etc

6 El reparto de riesgos y beneficios
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Para analizar la dependencia se han seguido los criterios de Cruz, et. al. (1999)” Sin embargo, para el
analisis del poder es preciso distinguir entre bases de podet® y fuentes de poder (El Ansary y Stern, 1972).
Asi, las primeras estarfan constituidas por los activos reales (tangibles o no) en los que se fundamenta
el poder de una entidad sobre otra. En cambio, las fuentes de poder son las percepciones de un agente
del canal, de las distintas posibilidades de utilizacién de dichos activos por parte de otro miembro del
canal. De esta manera, en esta investigacion para el analisis del poder en las relaciones IAA-distribucion
se estudian las fuentes de poder que se indican en el cuadro n® 1.

CUADRO 1. FUENTES DE PODER

. Cuando un miembro del canal mas débil percibe que el miembro poderoso tiene el “derecho” a ejercer

LEGITIMO . . , PR . .
influencia sobre él y por tanto, esta obligado a aceptar esta influencia.

INFO CION La cz_tpacldad de una de las partes para aportar informacién y explicar contingencias que no han sido
consideradas adecuadamente por la otra parte.

RECOMPENSA La capacidad que tiene una organizacién para premiar a otra.

SANCION O COERCION La f:apflcldad que tiene un mlembro poderfjso fi§1 canal para ejercer diferentes actividades que puedan
petjudicar a los resultados del miembro mas débil.

Fuente: Beier y Stern (1969)

Por otro lado, los {tems que miden la dependencia y poder, segin la percepcion de los fabricantes de
alimentos, en las relaciones de intercambio entre IAAs-Distribucion se recogen en el cuadro n° 2.

CUADRO 2. ANALISIS DE LAS RELACIONES INDUSTRIAS AGROALIMENTARIAS

- DISTRIBUCION
VARIABLES .
ANALIZADAS ITEMS
DEPENDENCIA

DE LA IAA 1' N'uestra empres,a Fendrm dificultades para sustituir a sus distribuidores y encontrar a otro de
similares caracteristicas

DE LA 2 Nuestros distribuidores tendrfa dificultades para sustituirnos y encontrar otros de similares

DISTRIBUCION caracteristicas

FUENTES DE PODER
3 Nuestros clientes ejercen poder sobre nosotros forzandonos a aceptar determinados plazos de
pago.

LEGITIMO 4 Nuestra empresa se encuentra fuertemente afectada por las practicas comerciales de sus
distribuidores.
5 Nuestros distribuidores nos exigen la fabricacion de productos con marca propia del distribuidor
6 Nuestro distribuidor nos proporciona informacién detallada sobre la demanda, lo que nos permite

INFORMACION mejorar nuestras practicas comerciales.
7 Nosotros revelamos informacién confidencial a nuestros distribuidores.

RECOMPENSA 8 Han mejorado las relaciones con nuestros distribuidores cuando hemos accedido a sus peticiones.

SANCION O 9 Hemos recibido amenazas de exclusién por parte de nuestros distribuidores por no someternos a

COERCION sus condiciones.

Fuente: Cruz, et. al. (1999)

7 Para valorar la dependencia utilizan el concepto de “sustituibilidad” entendiéndose como la dificultad que tiene un miembro del canal de distribucion para
sustituir al otro, analizandose dos tipos de “sustituibilidad”: “sustituibilidad del fabricante” como la dificultad que tiene el fabricante para sustituir a su/s
s q
principal/es proveedor/es, y la “sustituibilidad del proveedor” como la dificultad que tienen los proveedores de productos agroalimentarios para reemplazar
al fabricante, segtin la percepcion de este dltimo.
8 Marca de prestigio, clientela fiel, cuota de mercado elevada, tecnologia exclusiva, conocimiento del entorno
p g > el g
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XIX.3.2 Ambito de estudio y obtencién de la informacién
Para lograr el objetivo de este trabajo, se ha llevado a cabo un estudio empirico cuyos aspectos
metodologicos se recogen de forma resumida en la ficha técnica que aparece en el cuadro n ° 3.

CUADRO 3. FICHA TECNICA DEL PROCESO METODOLOGICO

PROCESO METODOLOGICO Encuestas a través de cuestionarios estructurados y autoadministrados

UNIVERSO 1418 Industrias alimentarias

AMBITO Canarias

FORMA DE CONTACTO Fax, e-mail, teléfono, correo o personal

METODO DE MUESTREO Muestreo estratificado por provincias con afijaciéon proporcional, con seleccion
de cada estrato en muestreo aleatorio simple.

MUESTRA 201 IAs: 169 PYMES Y 32 GRANDES

MUESTRA OBJETIVO’ 166 IAs: 134 PYMES Y 32 GRANDES

FECHA DE PRUEBA PILOTO Junio 2001

FECHA DE TRABAJO DE CAMPO Septiembre 2001 — Enero 2002

Informatico a través del paquete estadistico SPSS (version 14.0) y Winsteps

TRATAMIENTO DE LAINFORMACION | CCCCr, o L e (2005)

Fuente: Elaboracién propia

XIX.3.3 E1 Modelo Rasch

El Modelo probabilistico de Rasch va a permitir conformar distintos grupos de empresas atendiendo
al grado de importancia concedido a los distintos items que miden las relaciones IAA-Distribucion
valorados desde la percepcion de las primeras. Oreja (2005) y Wright y Stone (1979) indican que el
modelo de analisis conjunto aplicado se centra en la delimitacion de una variable latente, y los items que
miden el constructo.

La variable latente puede ser concebida como una tnica linea a lo largo de la cual se sitdan las empresas
y los items. Por otro lado, sefialar que debido a las distintas dimensiones que suponen los items de
dependencia y poder, hemos optado por medir dos variables latentes. En la linea indicada se representan
conjuntamente los items que caracterizan las relaciones con distribuidores y empresas encuestadas,
estableciéndose una tnica direccion. Se asume que el extremo superior de la linea implica “bajo” de
la variable en cuestién, mientras que “alto” representa el extremo inferior de esa linea. Este esquema
nos servira como soporte para establecer una jerarquia de items que caracterizan las relaciones IAA-
Distribucién. De manera que, las IAAs situadas en la parte superior de la linea son las que mayor numero
de items caracteristicos de las relaciones con distribuidores consideran como importantes, mientras que
las situadas en la parte inferior de la misma linea son las que consideran un menor numero de items
como importantes, siendo estos ultimos los que han sido mas valorados por estas empresas.

Las probabilidades del Rasch se pueden determinar a partir de la consideraciéon de X : un constructo
(Bond y Fox, 2001) que recoge una tipologia de items caracteristicos de las relaciones con distribuidores,
tanto para el constructo unidimensional Grado de Dependencia como para el Grado de Poder, se trata
de un Modelo Rasch politémico (Rasch, 1980; Andrich, (1978, 1988a y 1988b), en donde la puntuacién
asignada se expresa por X = {1,2, 3,4, 5} en términos del parametro _(la empresa encuestada n) y 6.
(items de relaciones con distribuidores i). Estas dos variables se representan en una unica dimension a
lo largo del continuo, en donde los parametros By & se encuentran situados.

9 Es preciso matizar que se observan diferencias segiin tamafio de las IAA y sus principales distribuidores. Las grandes lo hacen principalmente a distribui-
dores de gran formato, supermercados e hipermercados y las Pymes a tiendas tradicionales y distribuidores de menor dimension. También el tamafio de la
muestra se ha reducido de 201 IAAs a 166 debido a que el resto solo vende al consumidor fianl y no tienen relaciones con la distribucion.
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XIX.4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

XIX.4.1 Fiabilidad y Validez de las Medidas

Los datos de fiabilidad y validez recogidos en el cuadro n® 4 resaltan los indices mas significativos que
han permitido considerar la precision de las medidas obtenidas. También, el Cuadro n® 5 recoge los
porcentajes de varianza residual estandarizada que demuestran la unidimensionalidad de los constructos

Dependencia y Poder.
CUADRO 4. MEDIDAS DE DEPENDENCIA Y PODER
DEPENDENCIA PODER
MEDIDAS EMPRESAS ITEMS EMPRESAS ITEMS
Media -0,19 0.00 -0,89 0,00
D. Tipica 3.70 0,91 1,03 1,02
N° Casos 139 2 124 7
OUTFIT MNSQ Media 1,01 1,01 1,01 1,01
OUTFIT MNSQ D. Tipica 1,15 0,02 0,56 0,24
INFIT MNSQ Media 1,00 1,00 0,99 0,99
INFIT MNSQ D. Tipica 1,15 0,02 0,49 0,23
SEPARACION 2,26 5,13 175 8,26
FIABILIDAD 0,84 0,96 0,75 0,99

CUADRO 5. VARIANZA RESIDUAL ESTANDARIZADA DEPENDENCIA Y PODER

Constructo Varianza Empirica Modelo
Total en las Observaciones 100% 100%
DEPENDENCIA Explicada por las Medidas 75.2% 75.7%
No Explicada 24.8% 24.3%
Total en las Observaciones 100% 100%
PODER Explicada por las Medidas 66.4% 67%
No Explicada 33.6% 33%

XIX.4.2. Jerarquizacion de items: Dependencia y Poder

En este trabajo los {tems de relaciones con distribuidores estan jerarquizados en funcién de sus medidas.
De esta forma, como sefala el Grafico n° 1, en la medida de dependencia percibida por la IAA es el
item 1 “Nuestra empresa tendria serias dificultades para sustituir a sus distribuidores y encontrar a otros
de similares caracteristicas” (Dependencia de la IAA), el que tiene mayor medida y por tanto mayor
importancia en las relaciones IAA-Distribucion, mientras que el item 2 “Nuestro distribuidores tendrian
serias dificultades para sustituirnos a nosotros y encontrar otros de similares caracteristicas” es el que
tiene menor medida y por tanto menor importancia para las IAAs (Dependencia de la Distribucion).

En cuanto, en la medida de poder de negociacién percibido por la IAA se observa en el Grafico n®
2 como son los items 3 “Nuestros distribuidores ejercen poder sobre nosotros forzandonos a aceptar
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determinados plazos de pago”, 4 “Nuestra empresa se encuentra fuertemente afectada por las practicas
comerciales de sus distribuidores”, (Poder Legitimo) y 6 “Nuestros distribuidores nos proporcionan
informacion detallada sobre la demanda, lo que permite mejorar nuestras acciones comerciales” (Poder
de Informacién) los que tienen mayor medida de importancia en sus relaciones con distribuidores.
En cambio, los items que tienen menor medida de importancia para las IAAs, correspondientes
respectivamente a las fuentes de poder de Legitimo y Informacion son: item 5 “Nuestros distribuidores
nos exigen la fabricacién de productos con marca propia del distribuidot” y 7 “Nosotros revelamos
informacién confidencial a nuestros distribuidores”.

XIX.4.3. Diferencial de comportamiento segun el tamafio de la IAA

En el cuadro n° 6 se indican los indices de diferencial del item en el continuo de la dependencia y el
poder percibido por las IAAs en las relaciones con sus distribuidores. En ninguno de los dos casos, se
observan diferencias significativas de comportamiento segin tamafio de la empresa, lo que confirma el
supuesto de invarianza exigido por el modelo Rasch, de manera que ambos tipos de empresa integran
el mismo colectivo poblacional.

GRAFICO 1. MAPA DE POSICION DEL CONSTRUCTO DEPENDENCIA
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GRAFICO 2. MAPA DE POSICION DEL CONSTRUCTO PODER
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CUADRO 6. DIFERENCIAL DE COMPORTAMIENTO RESPECTO A LOS ITEMS
DEPENDENCIA
ManteHanzl
Tamafio de | Medida| S.E. | Tamafio de | Medida S.E. | Estadistico S.E. T N ,
laIAA | DIF | DIF | laIAA DIF | DIF DIF | Conjunta |studene| &5 | ProP- | Prob. |Tamafio} Niimero | Nombre
GRANDE | 04 | 036 | PYME 1,07 | 02 0,67 0,41 1,63 | 127 |0,049 02171 0,35 1 ITEMI1
GRANDE | 038 | 036 | PYME 1,07 0,2 -0,69 041 | -1,67 | 126 |0,0964 [02171] -0,35 2 | ITEM2
PODER
ManteHanzl
Tamafo de | Medida| S.E. | Tamafio de | Medida S.E. | Estadistico S.E. T N ,
laIAA | DIF | DIF | laIAA DIF | DIF DIF | Conjunta | studene| & | Prob- | Prob. | Tamafio} Nimero | Nombre
GRANDE | 0,52 | 024 |PEQUENA| -09 | -0,52 0,38 0,27 14 | 122 [0,1649]0,0888| 0,18 3 | ITEM3
GRANDE | 0,52 | 024 |PEQUENA| -096 | -0,52 0,44 0,28 1,61 | 121 ]0,10980,0593| 0,61 4 | ITEM4
GRANDE | 0,72 | 025 |PEQUENA| 126 | 0,72 0,54 029 | -1,85 | 122 |0,0661|0,0936| -0,74 5 | ITEM5
GRANDE | -0,64 | 024 |PEQUENA| -08 | -0,64 0,17 0,28 0,6 | 122 | 0,549 [0,6682| -0,19 6 | ITEMG
GRANDE | 1,77 | 029 |PEQUENA| 188 | 1,77 0,11 033 | 033 | 122 |0,74330,9586| -0,62 7 | ITEM7
GRANDE | 0,75 | 024 |PEQUENA| -0,7 | -0,75 -0,05 028 | 0,18 | 121 |0,8564|0,7237| 0,52 8 | ITEMS
GRANDE | -0,11 | 024 |PEQUENA| 029 | -0,11 0,4 028 | -1,45 | 122 |0,1506|0,1157| 0 9 | ITEM9

XIX.4.4. Segmentacion de las IAAs canarias en la percepcion de dependencia y poder en sus
relaciones con la Distribucion.

Para obtener una clasificacion en segmentos de las IAAs canarias de acuerdo a los valores de medida

de la dependencia y el poder en las relaciones con sus distribuidores, tal y como afirma Wright, B.D.

(1996) el indice de separacion es el numero de estratos estadisticamente diferentes que la prueba puede

identificar en la muestra, de forma que hemos definido 3 y 2 segmentos para la dependencia y poder

percibidos respectivamente.
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El reparto de los grupos formados segun el tamafio de la IAA se indica en los cuadros n® 7 y 8:

CUADRO 7. CLASIFICACION DE IAAs SEGUN PERCEPCION DE

DEPENDENCIA'Y TAMANO
Grupo Tamaifio IAA - Grupo Tamaifio IAA
Percepcion
Grande Pyme Total media Grande Pyme | Total grupo | % acum.
muestra
1 18,75% | 81,25% | 100,00% 4,8100 3 20,00% | 23,85% 23,02% 23,02%
2 23,46% | 76,54% | 100,00% 0,3325 2 63,33% 56,88% 58,27% 81,29%
3 19,23% | 80,77% | 100,00% -5,5794 1 16,67% 19,27% 18,71% 100,00%
Total 21,58% | 78,42% | 100,00% Total | 100,00% | 100,00% 100,00%

Asi, en la medida de dependencia (cuadro n® 7) solamente grupos n° 1 y 2 presentan probabilidades
superiores a 0,5 (percepciones medias positivas) de expresar un alto nivel de acuerdo en las afirmaciones
contenidas en los {tems de la escala, por lo que perciben la existencia de dependencia en las relaciones
TAA-Distribucién. No obstante, debemos sefialar que dado que hablamos de la percepciéon media, el
grupo 2 tiene una parte de las empresas en él contenidas que no valoran como importante la dependencia.
Los dos grupos representan el 81,29% de las IAAs canarias. Ambos grupos contienen mas del 75% de
pymes, representando pesos similares, alrededor de un 22% si nos referimos al primer grupo, y entorno
a un 60% si hablamos del segundo.

CUADRO 8. CLASIFICACION DE LAS IAAs SEGUN PERCEPCION DE

PODER Y TAMANO
Grupo Tamaiio IAA Percepcion Grupo Tamaifio IAA
Grande | Pyme Total media Grande | Pyme Total | % acum.
1 19,80% | 80,20% | 100,00% 0,5813 1 74,07% | 82,65% | 80,80% | 80,80%
2 29,17% | 70,83% | 100,00% -1,2268 2 25,93% 17,35% | 19,20% | 100,00%
21,60% | 78,40% | 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00%

Por su parte, en la medida de poder de negociacioén percibido (cuadro n® 8) solamente el grupo n°
1 presenta una probabilidad superior a 0,5 (percepciéon media positiva) de expresar un alto nivel de
acuerdo en las afirmaciones contenidas en los items de la escala, por lo que perciben la existencia de
poder. Este grupo representa el 80,8% de las IAAs canarias. Por lo que el grupo de empresas que no
perciben poder en las negociaciones con los clientes es muy reducido, tan sélo el 19,2%.

Dentro de este grupo, las Pymes representan el 80,2% frente al 19,80% de grandes, éstas dltimas
tienen un ligero menor peso (74,07% del total de grandes) que las Pymes (82,65% del total de Pymes).

XIX.5. CONCLUSIONES

La trazabilidad en el SAA es un mecanismo de gestién de los alimentos que requiere la coordinacion
vertical de todos los agentes que intervienen en la cadena agroalimentaria y supone cambios
organizacionales importantes para todas las empresas implicadas. Por ello, en este trabajo se han
analizado las relaciones IAA-Distribucion con el fin de conocer si presentan las condiciones adecuadas
para la implantacién de este sistema.
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El Modelo Rasch nos ha permitido obtener una medida unidimensional de los constructos Dependencia
y Poder para el posterior analisis de las mismas en las relaciones IAA-Distribucion. Asi, se ha evaluado
la dependencia y el poder en las relaciones de la IAA con sus principales distribuidores, desde la
perspectiva del fabricante de alimentos, entendiendo que la existencia de estos dos aspectos en el canal
agroalimentario puede generar conflicto entre las partes, lo que dificultaria la coordinacion vertical, y
por lo tanto, una correcta implantacién del proceso de trazabilidad hacia adelante.

LLa dependencia se ha analizado en dos direcciones: fabricante - distribuidor y distribuidor — fabricante.
De este modo, se observa que los fabricantes agroalimentarios en Canarias, en términos generales,
perciben dependencia con respecto a sus principales distribuidores, sin detectarse diferencias significativas
por tamafo de la empresa. En cambio, en sentido inverso, las IAAs no perciben de manera importante
que los distribuidores tengan dificultad para sustituirlos a ellos.

En cuanto al analisis del poder que perciben las IAAs en las relaciones del canal agroalimentario, éste
ha sido estudiado mediante las fuentes de poder que utiliza la distribucion. En general, los fabricantes
de alimentaciéon en Canarias consideran que la distribucion ejerce principalmente el poder legitimo y
el de informacién. Asi, reconocen encontrarse fuertemente afectados por las practicas comerciales de
sus principales clientes, y por el hecho de que la distribucion les fuerza a aceptar determinados plazos
de pago, aunque no perciben que les exijan la fabricaciéon de marcas del distribuidor. De esta forma, las
IAAs reconocen y aceptan que los distribuidores disponen de forma efectiva de poder legitimo y que lo
utilizan para ejercer estrategias de influencia sobre ellas.

Con relacién a la fuente de poder de informacion, las IAAs canarias en general, manifiestan que las
empresas distribuidoras le dan informacién detallada sobre la demanda, aunque no se produce este
intercambio de informacién de los fabricantes a los distribuidores. Por lo tanto, la distribucién utiliza sdlo
esta fuente de poder, aportando informacioén y explicando contingencias a las IAAs pero no exigiendo
que este intercambio de comunicacién sea también en sentido inverso. Tampoco se detectan diferencias
significativas por tamafio de la empresa en la percepcion de estas dos fuentes de poder.

Asimismo, el estudio delas relaciones IAA-Distribucion nos ha permitido identificar grupos de empresas
con caracteristicas similares en cuanto a la valoraciéon de las variables consideradas en las negociaciones
con los distribuidores. En términos generales, en la medida de dependencia son claramente mayoria las
IAAs que manifiestan percibirla. También, en la medida de poder una gran proporcién de las empresas
valoran como importante esta variable. Sin embargo, no existen diferencias por tamafio de IAA en
la valoracién de las medidas de dependencia y poder, a pesar de que el tipo de clientes varia segun el
tamano de la misma. Esto puede deberse a que la oferta de productos de estas empresas se encuentra
principalmente localizada en Canarias, lo que implica que gran parte de sus ventas estén concentradas en
un nimero limitado de distribuidores, incrementando ain mas los niveles de dependencia de estas IAAs,
sin distincién de tamano. Por lo tanto, dado que la dependencia se considera precedente al ejercicio de
poder, las IAAs canarias perciben, en gran medida, que dependen de sus principales clientes, por lo que
se encuentran en una situaciéon de debilidad frente a ellos y la distribucion esta en disposicion de hacer
uso de este poder.

En definitiva, las relaciones fabricante-distribuidor en el canal agroalimentario en Canarias parece ser
una relacion controlada por el distribuidor. Asi, podemos decir que la posicion competitiva de la IAA
canaria en el mercado no supone un poder suficiente para conseguir establecer relaciones en condiciones
de equilibrio con la distribucion, por lo que en la implantacion del sistema de trazabilidad hacia delante
sera la DM, como ha sido en otros aspectos hasta ahora, la que seguira estableciendo las directrices e
impondra los cambios organizativos globales no s6lo a la IAA sino a todos los agentes que intervienen
en el canal agroalimentario. Por lo tanto, la IAA a pesar del desequilibrio en las relaciones con la DM
debe plantearse como estrategia la colaboracion con ésta, lo que le aportara mejores resultados. Las
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empresas deben, como indica Hernandez y Munuera (1999), entender la administraciéon de recursos y
de sus competencias mas alla del constructo denominado “producto”, para ser capaz de crear soluciones
dirigidas por el valor de sus relaciones.
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XX.1. INTRODUCCION

La creciente complejidad del entorno que nos rodea es una de las circunstancias que con mayor
claridad evidencia la racionalidad limitada de los individuos (Simon, 1957). Son numerosos los elementos
y sus integrantes, los vinculos e incluso los matices a considerar cada vez que intentamos analizar una
de las variables del entorno. Con ello, la complejidad en el analisis del medio que nos envuelve es una
constante de dificil neutralizacién en la toma de decisiones. Ante esta realidad, por lo que deberiamos
apostar es por profundizar en la menos estudiada de las dimensiones del entorno: la complejidad. Esto
nos permitira diagnosticar con qué actuaciones y en qué ocasiones se logra incidir en la complejidad que
se percibe.

Con el proposito de contribuir al mayor conocimiento de la complejidad del entorno, surge el objetivo
de este trabajo: presentar una metodologia para el analisis de la evolucion temporal de la complejidad
aplicando los analisis longitudinales “Rack y S7ack” a partir de las propuestas de Rasch (1960, 1980). Estos
estudios nos permitiran identificar qué empresas perciben mas o menos complejidad y qué variables son
percibidas mas o menos complejas a lo largo de los afos. Esta informacion es relevante por cuanto en
la mayorfa de los estudios se habla de la creciente incertidumbre y rivalidad del entorno organizativo
(Lewis y Harvey, 2001; Sutcliffe y Zaheer, 1998). Si es tan determinante esta evolucion, mas lo es toda la
informacién que permita a la empresa o instituciones conocer las tendencias del entorno o sus patrones
de desarrollo.

Para lograr este objetivo, a esta introduccion le sigue un primer apartado en el que se hace referencia a
las principales ideas de la literatura en el andlisis externo. A continuacion, se concretan los objetivos de
la investigacion y su diseflo metodolégico. Los resultados de los analisis longitudinales Rack y Stack nos
llevaran a extraer un conjunto de conclusiones y a plantear las posibles lineas de investigacion futuras.

XX.2. LA COMPLEJIDAD EN EL ANALISIS DEL ENTORNO

Después de afios de intensos debates metodoldgicos sobre el analisis del entorno!, asistimos a los
intentos de sistematizacion de la gran variedad de las aportaciones (ej. Kreiser y Marino, 2002) y a
una sofisticacion en la vinculacién de la incertidumbre ambiental con las distintas etapas, opciones e
integrantes del proceso estratégico (ej. Dickson y Weaver, 1997).

Si la tendencia general en la evolucion del entorno es hacia una creciente incertidumbre, todos los
esfuerzos debieran centrarse en analizar los patrones de desarrollo e identificar las causas y consecuencias

1 Para conocer con mayor detalle las aportaciones a cada una de las posturas de estos debates se puede consultar Yanes y Oreja (2003) y Yanes y Oreja
(2007 b).
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de los mismos, asi como las fuerzas que los originan. La realidad, sin embargo, es que la literatura no nos
deja muchos ejemplos recientes de estudios longitudinales del entorno, quizas debido a la dificultad de
obtener la informacion para ponetlos en practica. En este contexto, Lenz y Engledow (1986) proponen
como uno de sus modelos de aproximacion al entorno, el “era model’, concebido precisamente para
analizar las sociedades en largos horizontes temporales. Sin embargo, los propios autores son conscientes
de su dificultad para ser aplicado.

Otros modelos también considerados como explicativos de la evolucién del entorno son la tipologia
de texturas causales de Emery y Trist (1965) y el estudio de Ansoff (1981) durante el siglo XX. Este
ultimo identifica 5 tipos de turbulencia del entorno, si bien a nivel de poblaciones. En ambos también se
concluye que la tendencia es hacia una creciente turbulencia y complejidad.

Por su parte, Fahey y Narayanan (1986) apuntan que los cambios que se observarfan en un analisis
longitudinal pueden ser sistematicos, si son graduales o predecibles, y discontinuos, si por el contrario
son impredecibles.

Respecto a la dimension seleccionada para realizar el analisis longitudinal, la complejidad es una
constante en las enumeraciones ya clasicas de las caracteristicas para el diagnéstico del entorno (ej. Dess
y Beard, 1984; Duncan, 1972; Thompson, 1967). A partir de estos primeros estudios, la complejidad
del entorno suele considerarse haciendo referencia al conocimiento complejo que el entendimiento del
entorno requiere (Sharfman y Dean, 1991). En cuanto a su cuantificacion, también se ve inmersa en el
debate entre medidas objetivas y percibidas. En nuestro caso, y siguiendo las ideas de la aproximacioén
cognitiva (Yanes, 2004), consideramos que la realidad que existe es la que percibe cada individuo. Por
tanto, la complejidad cuya evolucién estudiaremos sera la que perciba el individuo en funcién de sus
esquemas mentales.

XX.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Con las tendencias actuales hacia la globalizacion y la red de relaciones entre empresas y circunstancias
ambientales, la complejidad del entorno adquiere una creciente relevancia en el disefio estratégico de las
empresas. Mas importante aun serd conocer su evoluciéon ya que permitira la revision de las lineas de
actuacion. En este trabajo planteamos una metodologia para analizar la complejidad que han percibido
los decisores de las empresas de acuerdo a la metodologia de Rasch y con aplicacién a Canarias en los
afios 2000 y 2003. Este proposito se concreta en:

1. Identificar las variaciones en cuanto de complejas son percibidas las variables del entorno respecto
a los dos afios de referencia, centrandose asi el interés en los movimientos de los itemes a lo largo
de los afos. De esta forma, se tienen en cuenta dos percepciones de cada {tem por cada una de las
empresas y de los afos. Este primer objetivo se realizara mediante un analisis longitudinal “Rack”
(Wright, 2003):

FIGURA 1. ANALISIS LONGITUDINAL “RACK" DE LA COMPLEJIDAD DEL ENTORNO

| Itemes del entorno | | Itemes del entorno |

Empresas Aiio 2000 Aiio 2003

Fuente: adaptado de Wright (2003)

2. Hacer un diagnostico de la evolucion de las percepciones entre los afios 2000 y 2003. Con ello
se trata de ver si cambios en la complejidad del “entorno objetivo” o la adquisicion de experiencia
al enfrentarse a situaciones repetitivas, en la busqueda y seleccion de la informacién relevante o la
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asistencia a programas de formacién, habran podido condicionar la complejidad que percibe cada
empresa. En este caso se pone en practica un analisis longitudinal “S7ac€” de los datos (Wright,
2003):

FIGURA 2. ANALISIS LONGITUDINAL “STACK" DE LA COMPLEJIDAD DEL ENTORNO

Ttemes del entorno
Empresas Aiio 2000
Empresas Aiio 2003

Fuente: adaptado de Wright (2003)
XX.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este apartado tiene por objetivo comentar como se ha desarrollado la aplicacion practica de los analisis
longitudinales “Rack y S7ack” a partir de la metodologfa de Rasch (Rasch, 1960; 1980) para los afios 2000
y 2003°.

XX.4.1. Metodologia de la investigacion

Este estudio forma parte de una linea de investigacion centrada en analizar la importancia del entorno
empresarial para empresas que desempefan sus actividades en un espacio geograficamente diferenciado
(Oreja y Yanes, 2005, 2006 a, 2006 b, 2007; Yanes y Otreja 2007 a, 2007b).

La informacién necesaria para este estudio se obtuvo mediante un cuestionario realizado en el
curso de una entrevista personalizada con un directivo de las empresas o en su caso, con alguien con
responsabilidades estratégicas y conocimiento global de la empresa’ (Tabla 1). El dmbito geografico de
aplicacion son las Islas Canarias (Espana).

En el cuestionario presentado se inclufan un conjunto de preguntas cerradas respecto al entorno
como aquéllas en que los individuos debfan sefialar el grado de complejidad que perciben. El mismo
cuestionario se utiliza desde 1998, centrandonos en esta ocasion en la evolucion de la complejidad entre
los afios 2000 y 2003.

TABLA 1. FICHA TECNICA

CARACTERISTICAS ENCUESTA

Procedimiento metodoldgico Encuestas personales autoadministradas.

Tipo de preguntas Actitudinales y cerradas.

Universo Individuos de empresas con roles decisorios.

Ambito geografico Comunidad Auténoma de Canarias (Espafia).

Tipo de muestreo No probabilistica por cuota.

Muestras iniciales 380 y 394 empresas en el afio 2000 y 2003, respectivamente.

Muestra utilizada 29 empresas comunes a las muestras del afio 2000 y 2003.
Muestras tras la calibracién del 25y 48 empresas en los andlisis longitudinales

cuestionario. Rack y Stack, respectivamente.
Fecha del trabajo de campo Primer cuatrimestre de 2001 y 2004.

Tratamiento de la informacion Winsteps 3.60.1 y SPSS.

Fuente: elaboracién propia

2 Los principales rasgos de la metodologfa de Rasch se pueden consultar en Oreja (2005). Una aplicacion detallada al analisis del entorno para un afio se
puede encontrar en Oreja y Yanes (2007).

3 Disefio y montaje de una Central Informativa sobre la Empresa en Canarias. Contrato de Investigacion 981201 de FYDE-CajaCanarias — Universidad
de La Laguna.
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Todas las cuestiones se cuantifican mediante una escala que varfa desde (1), que es un nivel muy bajo
de complejidad hasta (5) que representa un nivel muy alto.

El estudio parte de unas muestras iniciales de 380 empresas que desarrollan sus actividades en Canarias
durante el 2000 y 394 en el 2003. Tras su depuracién y con caracter previo a la calibracion, la muestra
que finalmente se considera en el inicio del proceso es de 29 empresas, que son de las que se tienen datos
de ambos afos. Relacionado con este tamafio muestral es necesario hacer constar que aunque el tamafio
no sea Optimo, el modelo de Rasch es robusto (Barnes y Wise, 1991).

El ajuste de los datos al modelo de Rasch se realiza mediante el programa de computacion Winsteps
(Linacre, 2007), que usa los algoritmos PROX y JMLE (estimacion conjunta de maxima verosimilitud).

XX.4.2. Escala de medicion: disefio y calibracion

Partiendo de la literatura anteriormente mencionada, la complejidad sera definida a los sujetos como el
nivel de conocimientos necesario para entender las variables del entorno. De esta forma, a los decisores
se les pregunta por el nivel de complejidad que perciben de las variables mas relevantes de un entorno
insular. Estas se recogen bajo el modelo G.E.PS (Oreja, 1999) (Tabla 2) y son las que conforman nuestra
escala de complejidad.

Dicha escala cumple con la adaptaciéon geografica al ambito de desarrollo del estudio (Miller, 1997) y
sobre todo, con la integracion de subescalas que reflejan la amplitud del fenémeno a estudiar (Lewis y
Harvey, 2001).

De todo lo anterior, se deriva que la variable latente a situar en el continuo lineal del modelo de Rasch
es la complejidad que se percibe del entorno y que estara compuesto por el nivel que se perciba para
cada uno de los 25 itemes (Tabla 2).

La calidad de la calibracion de las medidas se determina mediante el analisis de la fiabilidad y validez
del ajuste realizado. La fiabilidad se valora con la misma escala que el coeficiente alpha de Cronbach de
la Teorfa Clasica del Test. En nuestro caso (Tabla 3), se alcanzan niveles aceptables para llevar a cabo
la investigacion, tanto en el analisis longitudinal Rack como en el Szack. Como consecuencia directa, la
complejidad del entorno puede ser valorado con las variables del cuestionario (Tabla 2).

Por su parte, la validez se analizara mediante el analisis de los ajustes para identificar qué itemes y
personas tienen comportamientos no previstos por el modelo. Este hecho se hace evidente con el
analisis de los OUTFIT e INFIT para cada item y sujeto y en los dos afios. Como resultado fueron
eliminadas 4 y 9 empresas en los analisis longitudinales Rack y S7ack respectivamente, al generar desajustes
importantes.

TABLA 2. ESCALA DE COMPLEJIDAD DEL ENTORNO

SUB-ESCALA ITEMES SUB-ESCALA ITEMES
Insularidad ~ Orografia Nivel desarrollo de Canarias
GEOGRAFICA Recursos naturales Situacion de la demanda
Demografia Nivel de renta de la demanda

Situacién de competidores

Situacion politica de Canarias Dist. a grandes mercados

Legislacion del sector

POLITICA-LEGAL Segmentacién mercados

Legislacion laboral

. Recursos naturales
Defensa del consumidor ECONOMICA

Recursos financieros

Recursos humanos

- . Recursos tecnoldgicos
Motivaciones del consumidor

SOCIO-CULTURAL Actitud ante la empresa
Formacion profesional

Barreras fisicas
Economias de escala
Dependencia exterior

Tipo de cambio

Fuente: elaboracion propia a partir de Oreja (1999)
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TABLA 3. ANALISIS DE LAS MEDIDAS DE LA COMPLEJIDAD DEL ENTORNO

ANALISTIS LONGITUDINAL RACK
De las empresas De las variables
Fiabilidad Real : 0.83 Del modelo: 0.85 Real : 0.82 Del modelo: 0.84
Indice de
., Real: 2.18 Del modelo: 2.35 Real: 2.15 Del modelo: 2.29
separacion
ANALISIS LONGITUDINAL STACK
De las empresas De las variables
Fiabilidad Real : 0.79 Del modelo: 0.82 Real : 0.93 Del modelo: 0.93
Indice de
., Real: 1.92 Del modelo: 2.13 Real: 3.57 Del modelo: 3.76
separacion

Fuente: elaboracién propia

Esta informacién sobre la calidad del modelo se complementa con su ajuste global, cuyos OUTFIT e
INFIT son proximos al valor esperado de 1. Con esto, ademas del ajuste de cada item y sujeto al modelo,
contrastamos que el modelo en su conjunto es también valido para extraer conclusiones.

XX.5. RESULTADOS

Los analisis Rack y Stack son analisis longitudinales que se realizan como una aplicaciéon mas de los
planteamientos de Rasch. Cadauno de ellos se centra en analizar trayectorias de indicadores diferentes para
obtener una mayor informacién y un diagnéstico mas certero, en este caso, del entorno empresarial.

XX.5.1. Analisis longitudinal Rack de los datos

El analisis longitudinal Rack se centra en analizar las evoluciones de los itemes, comparando para
ello cuanto de complejos son percibidos en dos momentos temporales diferentes. Asi se tendrian dos
observaciones de los itemes por cada sujeto, una de cada afio. En nuestro caso, iniciamos el proceso con
una muestra compuesta por 25 empresas que valoran la complejidad que perciben de cada uno de los 25
itemes del entorno dos veces: una en el afio 2000 y otra en el 2003. Como resultado tenemos un archivo
de informacién compuesto por 25 sujetos y 50 itemes. Al hacer una sola ejecuciéon con una muestra
conjunta se persigue situar en el mismo constructo lineal a las observaciones de ambos afios para que
sean comparables. Las medidas que se obtienen para los itemes (Tabla 4) se representan un grafico
(Grafico 1), que es el que nos permite en ultima instancia conocer cémo ha evolucionado la percepcion
de cada item entre el afio 2000 y el 2003.
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TABLA 4. MEDIDAS DE LOS ITEMES PARA EL ANALISIS RACK DE LA COMPLEJIDAD
DEL ENTORNO 2000-2003

Complejidad afio 2000 Complejidad afio 2003
fTEM INFIT OUTFIT INFIT OUTFIT
MEDIDA MEDIDA

mnsq Zstd mnsq zstd mnsq zstd mnsq zstd
Insularidad -42 1.45 1.6 1.36 1.3 01 1.83 2.9 1.85 2.9
Orografia 44 1.74 2.8 1.76 2.8 72 1.27 1.1 1.22 9
Rec. naturales 97 1.35 1.3 1.44 15 1.09 1.20 8 1.11 4
Demografia 08 1.10 5 1.12 6 A1 1.66 2.4 1.67 2.5
Desarrollo -46 87 -4 91 -2 -59 66 1.2 65 -1.3
Demanda -62 86 -4 87 -3 -92 1.05 3 1.09 4
Renta dem. -.48 61 1.5 63 1.4 -.50 88 -4 .88 -3
Competidores -46 1.26 1.0 1.22 8 -.82 1.20 7 1.20 7
Distancia mercados 30 1.01 1 1.01 1 14 1.14 i 1.17 .8
Segmentacion 28 65 1.7 .65 1.7 -.02 .80 -8 78 -9
Rec.naturales 78 97 0 1.03 2 1.14 86 -4 84 -4
Rec. financieros _06 78 _9 79 _8 -31 .66 -1.4 .65 -1.4
Rec. humanos -23 1.04 3 1.03 2 -.46 37 -3.0 36 -3.0
Rec. tecnolégicos -46 88 -4 94 -1 -.63 71 -1.0 65 13
Barreras fisicas 50 67 20 | .61 1.9 34 90 -4 95 -1
Fconomias escala 18 90 -4 90 -4 35 1.06 3 1.06 3
Dep. exterior -12 1.22 9 1.22 9 -04 1.33 1.3 1.35 1.3
Tipo de cambio 46 1.19 9 | 118 8 85 1.19 8 1.20 8
Situacion politica 57 1.25 1.1 1.20 9 31 1.01 1 1.05 3
Legislacion sector _20 113 6 1.15 6 _27 84 -6 .83 -.6
Legislacion Taboral -02 92 -2 92 -3 01 61 1.8 62 1.8
Det. consumidor 05 1.29 12 | 131 13 -27 93 -2 94 -2
Mot.consumidor -16 1.00 1 1.00 1 -34 76 -9 72 1.1
Actitud -.09 59 19 | .62 1.7 -.09 89 -4 90 -3
For. profesional -31 54 20 | .58 -1.8 -34 94 -2 88 -4

INFIT OUTFIT
MEDIDA
mnsq zstd mnsq zstd
MEDIA .00 1.00 0 1.00 0
sD 48 30 1.2 31 1.2

Fuente: elaboracién propia

Para la interpretacion de los resultados (Grafico 1), se considera que las variables situadas en la diagonal
son percibidas igual de complejas, ya que obtienen igual medida en los dos afios. Por su parte, el caso
de los itemes situados por encima de la diagonal, implicarfan una disminucién en la complejidad que
generan para los esquemas mentales de los decisores, por cuanto su medida es mayor en el afio 2003
que en el 2000. En caso contrario, es decir, que las variables se posicionen por debajo de la diagonal,
nos estarfan indicando que ha aumentado el grado de conocimientos que necesitan los individuos para
entender su comportamiento.

De esta forma, variables como la Situacion demogrifica de Canarias, la Legislacion sectorial, 1a Renta de la
demanda o los Recursos tecnoldgicos, son percibidas igual de complejas los dos afios.
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GRAFICO 1. ANALISIS LONGITUDINAL RACK DE LA COMPLEJIDAD
DEL ENTORNO 2000-2003
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En el grafico 1 y por encima de la diagonal, se observa el conjunto de variables cuya complejidad ha
disminuido segun los esquemas mentales de los decisores. Entre ellas destacan los Recursos Naturales, el
Tipo de cambio, a Insularidad, la Dependencia exterior o 1a Formacion profesional.

Con la evolucion contraria, y percibidas como mas complejas se pueden identificar a la mayoria de las
variables. Entre ellas cabe destacar a la Competencia, 1a Sitnacion de la demanda, la Defensa del consumidor o los
Recursos humanos.

Estos resultados nos identifican a los clientes, la competencia y los recursos humanos como aquellas
variables que les resultan cada vez mas dificiles de entender a los decisores y que ademas los vinculos, las
conexiones o las derivaciones a tener en cuenta al contemplatlas van en aumento.

XX.5.2. Analisis longitudinal Stack de los datos

Ademas del estudio de cémo son percibidas las variables a lo largo del tiempo, la metodologia de
Rasch, nos permite realizar la comparacion temporal de la complejidad que se percibe del entorno desde
el punto de vista de las empresas. Este es el objetivo del andlisis longitudinal Szack ya que relaciona
las puntuaciones de un mismo sujeto en dos momentos diferentes del tiempo respecto a los mismos
itemes. De esta forma, se tiene un total de 25 columnas que representan a los itemes y por cada una de
éstas, dos filas, correspondientes a las percepciones de la complejidad por cada empresa en el afio 2000
y en el 2003. Partiendo de dos respuestas para cada una de las 29 empresas que participaban en los dos
procesos de encuestacion y tras la calibracion del cuestionario, el programa Winsteps (Linacre, 2007) se
ejecuta para un total de 48 individuos y 25 itemes. Asi, se consigue también situar en el mismo continuo
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lineal a las observaciones de ambos afios de las empresas para que compartan el mismo modelo y sean
comparables. L.as medidas de los sujetos tras la eliminacién de los desajustes (Tabla 5) son las que se
representan en el Grafico 2, cuyos ejes nos indican la medida asignada cada afio a las percepciones de la
complejidad en esas empresas para extraer las conclusiones del analisis S7ack.

TABLA 5. MEDIDAS DE LOS SUJETOS PARA EL ANALISIS STACK DE LA COMPLEJIDAD
DEL ENTORNO 2000-2003

Complejidad afio 2000 Complejidad afio 2003
EMPRESA INFIT OUTFIT INFIT OUTFIT
MEDIDA MEDIDA
mnsq zstd mnsq zstd mnsq zstd mnsq Zstd
Empresa 1 41 1.28 11 121 9 1.02 68 11 63 13
Empresa 2 14 .82 -6 82 -6 55 1.58 1.8 1.51 1.6
Empresa 4 -1.59 92 -2 1.16 6 -.67 1.25 1.0 1.21 8
Empresa 5 -19 1.25 1.0 1.25 1.0 -46 85 -5 .90 -3
Empresa 6 -55 1.29 1.1 1.27 1.0
Empresa 7 -05 125 10 122 8 07 78 -7 83 -5
Empresa 8 55 1.69 2.1 1.65 2.0 29 .63 1.4 62 1.5
Empresa 10 05 1.42 15 141 15 61 1.07 3 1.04 2
Empresa 13 50 1.33 1.1 1.13 5 -19 1.25 1.0 1.28 1.1
Empresa 14 23 151 18 157 19 09 127 1.0 122 8
Bmpresa 17 19 44 25 46 23 61 1.02 2 1.01 1
Empresa 18 09 76 ) 76 -8 38 198 26 192 25
Empresa 19 ~50 115 7 1.16 7 39 33 32 33 31
Empresa 20 172 1.32 1. 1.00 1 32 1.04 2 98 0
Empresa 21 45 52 1.6 50 1.7 55 1.05 3 98 0
Empresa 22 44 56 1.7 57 1.7 49 1.48 1.5 1.44 1.4
Empresa 23 41 1.03 2 1.00 1 46 50 2.4 47 25
Empresa 24 23 59 18 | .60 17 ~04 20 3.8 21 3.6
Empresa 25 28 49 24 | 47 2.4 -28 64 15 64 15
Empresa 26 34 51 2.0 50 2.1 44 1.36 1.2 1.36 1.2
Empresa 27 09 51 21 49 2.2 -05 125 10 1.14 6
Empresa 29 63 79 -8 78 -8 14 1.54 1.8 1.45 L5
INFIT OUTFIT
MEDIDA
mnsq zstd mnsq zstd
MEDIA | -01 1.00 2 97 2
SD 53 43 16 41 16

Fuente: elaboracion propia

Considerando la diagonal como referencia, se puede observar la existencia de empresas en tres
situaciones:
1. Empresas que perciben el mismo grado de complejidad del entorno, al obtener medidas iguales
o muy proximas en ambos afios. Serfa el caso, por ejemplo de las empresas codificadas como E23,
E25y E 22.
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GRAFICO 2. ANALISIS LONGITUDINAL STACK DE LA COMPLEJIDAD
DEL ENTORNO 2000 - 2003
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Fuente: elaboracién propia

2. Empresas que perciben menos complejidad en el afio 2003 que en el 2000, con lo que implicaria
que han adquirido mas informacién o conocimientos o que las propias variables del entorno “obje-
tivamente” han dejado ser tan complejas. Entre ellas se sitdan especialmente las empresas E21, E13
y E5.

3. Empresas cuya posicion por encima de la diagonal implica que perciben un mayor grado de com-
plejidad en el entorno del afio 2003 que tres anos atras. Pertenecen a este grupo empresas como E1,
E19, E29 6 E10, entre otras.

Sianalizamos el Grafico 2, nos damos cuenta de que la mayoria de las empresas percibe el entorno que le
rodea como mas complejo. Tienen asf la sensacion de que no terminan de entender las variables externas
que condicionan su comportamiento estratégico y que son determinantes para su supervivencia.

XX.6. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

El analisis de la complejidad del entorno es una de las tareas pendientes en la literatura estratégica,
quizas porque ha estado eclipsada por el papel protagonista del dinamismo. Sin embargo, si tenemos en
cuenta la racionalidad limitada de los individuos (Simon, 1957) y la derivada incapacidad de hacer frente
a la complejidad del mundo que nos rodea, deberfa profundizarse en su conocimiento. Ese ha sido el
proposito ultimo de este trabajo, enriquecido con el valor de un analisis longitudinal.

Las conclusiones y reflexiones a las que hemos llegado a lo largo de su elaboracién se centran en dos
perspectivas:
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® Desde el punto de vista de la metodologia, hemos aplicado la metodologia de Rasch al estudio lon-
gitudinal de una de las dimensiones del entorno, mediante los analisis longitudinales “Rack y Stack”.
Esta propuesta nos permite ver “quién se mueve” ($7ack) y “qué es lo que se mueve” (Rack) (Yanes y
Oreja, 2008). Con esto, no s6lo somos capaces de identificar qué variables son percibidas como mas
complejas, sino que al mismo tiempo sabemos qué empresas han variado o no sus percepciones.

¢ Desde el punto de vista de las variables, podemos observar con cierta preocupacion que es preci-
samente la demanda, la competencia y los recursos humanos las variables que con el tiempo se han
vuelto mas dificiles de entender. Si no se tienen los conocimientos o la informacién necesaria para
comprender a los clientes, dificilmente se hara frente a la competencia, cuyas acciones tampoco ter-
minan de identificar las empresas. Y con igual grado de preocupacion observamos que también se
complica la situaciéon de los recursos humanos.

Aun siendo relevantes estas conclusiones, pensamos que lo realmente interesante son las aplicaciones
que se podrian realizar a partir de aqui. En primer lugar, somos conscientes de la limitacién que suponen
los tamafos muestrales utilizados en ambos analisis Rack y S7ack. Asi, aunque la metodologia aplicada es
robusta para pequefias muestras, una de las continuaciones de esta linea de investigacion gira alrededor de
la ampliacion de la muestra. Se podria también estudiar entonces, desde el punto de vista metodolégico,
los posibles limites a la robustez de las muestras en la aplicacion de esta metodologia.

Otra linea de investigaciéon nos situarfa en un analisis mas profundo y detallado de cada una de las
variaciones observadas con el objeto de identificar las causas ultimas de los movimientos apreciados
y su implicacion estratégica. Serfa interesante tanto conocer la evolucion de las variables para tener
un diagnostico del entorno mas certero, pero también para las tendencias de los sujetos. Para este
ultimo proposito se podrian estudiar las caracteristicas de las empresas que estan situadas en cada uno
de esos grupos como su tamafo, sector o edad. Con esto se podrian identificar patrones comunes de
comportamiento que complementen las conclusiones obtenidas con las tendencias de las variables,
enriqueciendo asi el analisis.
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