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Resumen

En este trabajo se analiza el efecto de la tecnologia de la informacidn sobre el rendimiento empresarial
desde la perspectiva basada en los recursos. Se propone un modelo de investigacion en el que se
integran distintas aportaciones, contemplando tanto la complementariedad de recursos como la
generacién de capacidades vinculadas con la tecnologia. EI modelo se contrasta sobre una muestra de
grupos aseguradores que operan en Espafia. Del contraste surgen diversas conclusiones. Por un lado,
existen importantes asociaciones entre recursos vinculados al componente humano y capacidades
organizativas respecto al desarrollo de capacidades vinculadas con la tecnologia. Por otro, se observa
la existencia de una influencia positiva de la disponibilidad de tecnologia sobre las medidas de
resultados consideradas. Esta relacion estd moderada por el nivel de capacidades vinculadas a la
tecnologia de la informacién que posee la empresa. No existe relacion directa entre la disponibilidad

de tecnologia y las medidas de resultados.
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EL IMPACTO DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES EN EL RENDIMIENTO EMPRESARIAL. UNA
APROXIMACION DESDE LA PERSPECTIVA BASADA EN LOS
RECURSOS

1 INTRODUCCION

Uno de los temas recurrentes en el estudio de la tecnologia de la informacion (en adelante, TI) ha sido
su efecto sobre el rendimiento empresarial. A lo largo de los Gltimos treinta afios, han aparecido en la
literatura especializada un ingente nimero de articulos sobre el potencial competitivo de la Tl y sus
consecuencias sobre las medidas de resultados. Esta abundancia de trabajos encuentra su explicacion
en dos aspectos fundamentales: el crecimiento de la inversion en estas tecnologias en el seno de las
empresas y la propia evolucidn de las investigaciones en este ambito.

Centrandonos en el segundo argumento, los comienzos en la investigacion del efecto de la inversién
en TI sobre las medidas de resultados empresariales fueron poco esperanzadores. En los afios ochenta,
se publicaron distintos estudios que mostraban resultados contradictorios. El optimismo inicial
respecto a los efectos de la Tl se desvanecio. La ausencia de efectos o, incluso, la existencia de
consecuencias negativas sobre el rendimiento empresarial, incitd a la busqueda de explicaciones
alternativas. Weill y Olson (1989) y Brynjolfsson (1993) pusieron de manifiesto que el fracaso de
estas primeras aproximaciones se debia a cuatro motivos: los problemas de medicion de las variables
dependientes (rendimiento) e independientes (tecnologia), la necesidad de incluir retardos en la
relacion debido a la necesidad de aprendizaje y ajuste organizativo, la redistribucién y disipacién de
los beneficios y la gestion deficiente de la informacion y la tecnologia. A estos argumentos, podria
afiadirse la excesiva parsimonia de los modelos: estos primeros trabajos planteaban relaciones directas
entre Tl y rendimiento, sin considerar el efecto moderador que otros factores podrian tener.

La comprobacion de estas limitaciones y el cambio de vision teérica han dado su fruto en los Gltimos
afios. La irrupcion de la Perspectiva Basada en los Recursos (y sus extensiones) y el mayor cuidado
metodoldgico han sustentado la aparicion de numerosas investigaciones que concluyen en el efecto
positivo de la TI sobre el rendimiento empresarial (Francalanci y Galal, 1998; Bharadwaj, 2000; Bhatt
y Grover, 2005; Ray et al., 2004, 2005; entre otros). No obstante, siguiendo a Ravichandran y
Lertwongsatien (2005), a pesar de la confirmacién de ese efecto positivo, existe un largo camino por
recorrer en la explicacion completa de los mecanismos que actlan para que se produzca ese efecto. La
pregunta relevante ha cambiado; no es la existencia de efectos positivos de la T1 sobre los resultados el
foco de interés. Son las condiciones bajo las cuéales se producen estos efectos las que constituyen el
objeto de andlisis.

Teniendo en cuenta estas consideraciones, el objetivo de este trabajo es doble. En primer lugar,
partiendo de las aportaciones procedentes de la Perspectiva Basada en los Recursos, propondremos un

modelo tedrico integrador y completo para describir los efectos de la TI sobre las medidas de



rendimiento empresarial y dar respuesta a la cuestion de investigacion que proponemos. En segundo

lugar, trataremos de contrastar este modelo tedrico en una muestra de empresas.

2 LA PERSPECTIVA BASADA EN LOS RECURSOS EN LA RELACION TI-
RENDIMIENTO
Los estudios en el ambito de la relacién Tl-rendimiento empresarial han seguido la pauta establecida
por las investigaciones en Direccién Estratégica. Durante los afios ochenta, los modelos de la
Organizacion Industrial (Porter, 1980, 1985) influyeron en el pensamiento respecto a esta relacion. Sin
embargo, las criticas a estos modelos respecto a la necesidad de contemplar el papel de los factores
internos en la determinacion de los resultados empresariales (Hansen y Wernerfelt, 1989), también
tuvieron su reflejo en la investigacién de los efectos de la tecnologia. Asi, la Perspectiva Basada en los
Recursos (Barney, 1991; Amit y Schoemaker, 1993) ha ocupado un papel protagonista en nuestro
campo de investigacion.
Los trabajos basados en esta perspectiva plantean la relacion entre Tl y resultados de forma escéptica.
En general, parten del andlisis estratégico de los recursos tecnoldgicos. Estos recursos estan libremente
disponibles en el mercado lo que conduce a negar su potencial para proveer de ventajas competitivas
Yy, por tanto, para producir diferencias significativas en el rendimiento empresarial.
Sin embargo, en la realidad empresarial puede observarse como esta tecnologia permite a algunas
empresas obtener rendimientos extraordinarios. Por tanto, la pregunta relevante no es si la Tl puede
contribuir a la mejora de resultados. La cuestion fundamental es en qué condiciones se produce ese
efecto positivo.
Dentro de los trabajos que adoptan esta visién, hemos encontrado en la literatura al menos tres
aproximaciones diferentes, que hemos denominado modelos de complementariedad, de capacidades de
Tl y de integracién, a efectos de este trabajo. En el primer grupo de estudios podemos destacar las
aportaciones de Clemons y Row (1991), Powell y Dent-Micallef (1997), Teo y Ranghanathan (2003),
Griffiths y Finlay (2004), Ray et al. (2004, 2005), entre otros. El interés de estos analisis se centra en
la basqueda de complementariedades entre recursos (Teece, 1987) y en comprobar su efecto sobre las
medidas de resultados o sobre factores que pueden explicar el rendimiento empresarial. Estas
investigaciones analizan como las T1 pueden contribuir al desarrollo del potencial competitivo de otros
recursos y capacidades y viceversa. De este modo, tratan de delimitar cuéles son los recursos
susceptibles de complementar a la TI.
Dentro del modelo de capacidades de la Tl podemos incluir, entre otros, los trabajos de Sambamurthy
y Zmud (1994, 1997), Ross et al. (1996), Feeny y Willcocks (1998), Bharadwaj et al. (1999),
Bharadwaj (2000), Peppard et al. (2000), Van Der Heijden (2001), Born (2002), Santhanan y Hartono
(2003), Tippins y Sohi (2003) y Bhatt y Grover (2005). Estos autores adoptan la vision propuesta por
Grant (1991), centrandose en el estudio de capacidades y su jerarquia. Siguiendo este razonamiento, se

analizan un conjunto de capacidades vinculadas con el uso de estas tecnologias y que tienen influencia
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en la competitividad de la empresa. Dentro de esta corriente, el planteamiento de los trabajos ha sido
maés diverso. Asi, los modelos van desde la propuesta de una o varias capacidades para el estudio de
sus impactos directos sobre medidas de rendimiento, hasta la consideracion de uno o varios
constructos de orden superior en los que se agrupan los efectos de todas esas capacidades parciales y
que son los que posteriormente se vinculan con las medidas de competitividad.

Consideradas de forma independiente, las propuestas anteriores dejan cuestiones relevantes sin
atender. Este hecho se hace evidente si partimos de las aportaciones de proceso?. Soh y Markus (1995)

proponen el esquema que aparece en la figura 1.

Figura 1. Las Teorias de Proceso

“El proceso de “El proceso de “El proceso
conversion de la TI” uso de la TI” competitivo”
Gastoen | _ _ _ Activos || _ _ _ _ _ Impactos || _ > Rendimiento de
Tl de Tl de Tl la organizacién
Gestion de la T1/ Apropiado/ Posicion competitiva
Actividades de conversion Inapropiado uso Dindmica Competitiva

Fuente: Soh y Markus (1995: 37)

Por un lado, los modelos de complementariedad, en general, transforman el efecto de la Tl sobre el
rendimiento en una “caja negra”. Su analisis se centra en qué es necesario para que la tecnologia
produzca activos de TI. Sin embargo, no se plantean cuales son estos activos ni cuales son sus
impactos concretos. Directamente, se observan cudles son sus consecuencias sobre el rendimiento de
la organizacion. Por otro lado, los modelos de capacidades de Tl obvian la primera parte del esquema.
Su interés se centra en el estudio de los activos de Tl y en sus impactos sobre el rendimiento de la
organizacion. De hecho, en la mayoria de los casos, la inversion en Tl no se incluye como variable
independiente en los modelos. Su objetivo es explicar el efecto de las capacidades relacionadas con la
tecnologia sobre el rendimiento pero no qué es necesario para desarrollar esas capacidades.

Ante esta situacion, surge el tercer grupo de aportaciones: los modelos de integracion. En ellos se trata
de dar respuestas completas al proceso de creacion de valor de la TI. Sabherwal (1999), Byrd y Turner
(2001) y Ravichandran y Lertwongsatien (2005), entre otros, han dibujado de forma completa el
proceso propuesto por Soh y Markus (1995). Asi, analizan cudl es el efecto de las
complementariedades entre recursos sobre las capacidades de Tl y el efecto de estas capacidades sobre

el rendimiento empresarial.

2 Los articulos de Weill (1992) y Sambamurthy y Zmud (1994) constituyen algunas de las aportaciones que pueden
encuadrarse en este marco.
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El problema que encontramos al estudiar estas Gltimas aportaciones es doble. Por un lado, existe una
gran escasez de estudios que hayan acometido la descripcién completa del proceso. Por otro, la mayor
parte de estos andlisis son parciales. En general, su interés se centra en una Unica capacidad vinculada
con la Tl o en un grupo de capacidades y en el efecto de algunos recursos complementarios a la
tecnologia. Este hecho introduce una limitacion derivada de la propuesta de Bharadwaj et al. (1999).
Estos autores llaman la atencion sobre la interdependencia existente entre las capacidades. De esta
forma, la falta de desarrollo de algunas capacidades de Tl puede provocar que las otras sean
ineficaces. Asi, los andlisis parciales pueden conducir a conclusiones erréneas respecto a los efectos de
la Tl sobre el rendimiento empresarial.

Partiendo de estas consideraciones, nuestra propuesta trata de abarcar ese paso adicional.
Concretamente, adoptaremos la filosofia de los modelos de integracién, tratando de ser exhaustivo, al
menos en lo que a capacidades de TI se refiere. Para ello, tres son las tareas que debemos acometer en
la propuesta del marco tedrico. En primer lugar, realizaremos una blsqueda de recursos susceptibles
de complementar a la tecnologia. En segundo lugar, delimitaremos un mapa completo de capacidades
de TI. Finalmente, estudiaremos las relaciones entre ambos componentes, la tecnologia y el

rendimiento empresarial.

3 MODELO DE INVESTIGACION E HIPOTESIS

3.1 Una primera aproximacion

Siguiendo las premisas establecidas por la Perspectiva Basada en los Recursos, entendemos que la TI,
por si misma, no puede ser la causa de la obtencion de rendimientos extraordinarios para las empresas.
La libre disponibilidad de esta tecnologia en el mercado inhibe su capacidad para diferenciar a las
compafiias. Sin embargo, entendemos que su combinacion con otros recursos y capacidades si puede
dar como resultado la creacion de capacidades valiosas e imperfectamente imitables. Por tanto, si bien
no creemos que exista una relacion directa entre Tl y resultados, defendemos la posibilidad de una
relacion entre esta tecnologia y el rendimiento empresarial moderada por una serie de factores.

Maés concretamente, consideramos que para conseguir los rendimientos extraordinarios de la TI, las
empresas deben desarrollar un conjunto de habilidades relacionadas con ella. En conjunto, estas
habilidades determinan el potencial para explotar la tecnologia y, por tanto, son susceptibles de
explicar las diferencias en los resultados obtenidos por las compafiias. Siguiendo a Amit y
Schoemaker (1993), el desarrollo de estas habilidades, dependerd de la disponibilidad de otros
recursos y capacidades por parte de la compafia. Por tanto, si los rendimientos de la tecnologia
dependen de las capacidades relacionadas con la Tl y éstas, dependen de la disponibilidad de otros
recursos y capacidades, sin duda su estudio es relevante. En la figura 2, resumimos el modelo de

investigacion que desarrollaremos en las siguientes paginas.



Figura 2. Modelo de Investigacion

. Recursos vinculados al . N
Experiencia con la Tl Capacidades organizativas
componente humano

| 1 |
Capacidades

parciales de TI

Capacidad de TI

TI Resultados

En la primera parte del modelo, consideramos la existencia de tres componentes fundamentales que

explican el desarrollo de las denominadas capacidades parciales vinculadas con la TI: la experiencia
previa con la T1, los recursos vinculados al componente humano y las capacidades organizativas. Estas
categorias surgen del analisis de los modelos de complementariedad. En el siguiente apartado

realizaremos una breve descripcion de cada uno de ellos.

3.2 Los recursos y las capacidades complementarias a la Tl: la base del modelo

Comenzando con la experiencia previa con la T, este ha sido uno de los factores destacados como
determinantes en el éxito de la tecnologia en la empresa. Se entiende que aquellas compafiias con un
mayor bagaje en el uso de la tecnologia, desarrollan via experiencia capacidades para su utilizacion.
Weill (1992) incluyé esta variable dentro del constructo conversion effectiveness para explicar la
relacién entre Tl y rendimiento. Brynjolfsson (1993) se refiere a la necesidad de ajuste y aprendizaje
de la organizacion para la consecucion de los rendimientos derivados de la tecnologia. King y
Sabherwal (1992), King y Teo (1994, 1996), Choe (1996), Brynjolfsson et al. (1998), entre otros,
muestran en sus trabajos como esta experiencia previa tiene efectos positivos y significativos sobre las
medidas de resultados de la empresa, derivados del desarrollo de habilidades vinculadas con la
tecnologia.

Dentro de la categoria de recursos relacionados con el componente humano, nuestro interés se ha
centrado en dos aspectos fundamentales: el compromiso del equipo de alta direccién (en adelante,
TMT) con la tecnologia y los conocimientos y habilidades del personal del Sistema de Informacion
(en adelante, Sl). Respecto al primero, la necesidad de la implicacion del TMT para el éxito de la Tl
en la compafiia ha sido destacada desde las primeras investigaciones en este &ambito (Bailey y Pearson,
1983; Johnston y Carrico, 1988; Neo, 1988; Weill y Olson, 1989; Weill, 1992, Raghunathan, 1992,
entre otros). Esta variable ha sido incluida en numerosos andlisis (Jarvenpaa e Ives, 1991;
Raghunathan, 1992; Bergeron y Raymond, 1997; Armstrong y Sambamurthy, 1999; Basu et al., 2002;

Ranganathan y Kannabiran, 2004) mostrando su influencia en la relacion entre Tl y resultados. Los
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argumentos expuestos en los trabajos precedentes pueden agruparse fundamentalmente en dos
aspectos. Por un lado, la implicacion del equipo directivo con la Tl facilita la aceptacion de la
tecnologia por parte de la organizacion. Esta aceptacion es un paso previo para su posterior
aprovechamiento a través del desarrollo de capacidades. Por otro lado, este apoyo permite el
mantenimiento de inversiones que no tienen un retorno directo e inmediato pero que, sin embargo son
necesarias para el desarrollo de las capacidades vinculadas con la tecnologia.

Los conocimientos y habilidades del personal del SI han sido otro de los recursos que habitualmente se
han destacado como complementarios de la T1. De hecho, en funcion del tipo de conocimientos, puede
afirmarse que son recursos coespecializados. En este apartado, debemos hacer varias distinciones. Por
un lado, los conocimientos y habilidades no son Unicos. Al contrario, existen en la literatura diferentes
aproximaciones para categorizarlos. Lee et al. (1995) distinguen entre los conocimientos técnicos, de
negocio, de gestién y las habilidades interpersonales. Esta es la clasificacion adoptada en este trabajo.
Adicionalmente, también hemos distinguido entre las habilidades y conocimientos del personal
responsable del Sl y las del resto del personal del sistema. La literatura previa ha hecho a menudo esta
distincion dado que las funciones de cada colectivo son distintas y pueden requerir diferentes destrezas
para su éxito.

Respecto a los conocimientos técnicos, tradicionalmente, han sido ensalzados como una condicién
indispensable para la explotacion de la T1 (Applegate y Elam, 1992; Weill, 1992; Duncan, 1995; Ross
et al., 1996; Broadbent y Weill, 1997; Byrd y Turner, 2001, entre otros). Siguiendo a Mata et al.
(1995), estas destrezas son faciles de imitar y, por tanto, no pueden ser fuente de ventajas competitivas
sostenibles. Sin embargo, su ausencia incapacita a la compafiia para obtener ventajas de la Tl. Por otro
lado, aunque son habilidades facilmente imitables, se comprueba que el nivel de estos conocimientos
no siempre es homogéneo en las empresas. De este modo, consideramos que la posesion de un mayor
nivel de estas destrezas puede incidir en el desarrollo de las capacidades de TI.

Los conocimientos de negocio del personal del SI son aquellos relacionados con la actividad la
compaiiia, tanto desde un punto de vista interno (procesos basicos de la empresa) como externo
(fuerzas competitivas que determinan el atractivo del sector de actividad en el que opera la compafiia).
Su posesion permitird un mejor aprovechamiento de la tecnologia, asi como la incorporacion de
nuevas aplicaciones en los distintos ambitos de la empresa y un mayor ajuste de la tecnologia a las
necesidades de las distintas funciones del negocio. Ball (1988), Davenport y Short (1990), Applegate y
Elam (1992), Henderson y Venkatraman (1993), King y Teo (1994), Feeny y Willcocks (1998), Byrd
y Turner (2001) entre otros, han puesto de manifiesto como dichos conocimientos afectan a la
planificacion del Sl, a las relaciones internas del departamento con el resto de la empresa y a otras
capacidades vinculadas con la TI. En este caso, nuevamente, entendemos que estos conocimientos son
deseables para todo el personal que forma el sistema, sin embargo, reconocemos que su incidencia en

el desarrollo de capacidades puede ser diferente.



Los conocimientos de gestion de la tecnologia son los relacionados con “donde y como disponer las Tl
de forma efectiva y beneficiosa para atender a los objetivos estratégicos del negocio” (Lee et al.,
1995: 323). Muchos son los autores que han defendido la necesidad de estos conocimientos, directa o
indirectamente, tanto para el CIO (Chief Information Officer) como para el resto del personal del SI
(Earl y Feeny, 1994; Mata et al., 1995; Powell y Dent-Micallef, 1997; Feeny y Willcocks, 1998;
Stratopoulos y Dehning, 2000; Byrd y Turner, 2001; Dehning y Stratopoulos, 2003; etcétera). Es
evidente que la mejor tecnologia mal orientada no puede generar beneficios para la compafia. Si
dichos beneficios dependen del desarrollo de capacidades vinculadas con la TI, la relacion entre el
nivel de estas destrezas y el desarrollo de las capacidades es clara.
Finalmente, dentro de las destrezas del personal del SI debe considerarse el papel de las habilidades
interpersonales. Aungue quiza son las menos estudiadas, diversos autores han defendido su interés
para la consecucién de mejoras proveniente de la Tl (Earl y Feeny, 1994; Lee et al., 1995; Ross et al.,
1996; Feeny y Willcocks, 1998; Byrd y Turner, 2001; Wu et al., 2004). Dentro de ellas se incluyen las
capacidades para comunicarse, trabajar cooperativamente con otros departamentos u otras empresas,
entender las demandas de los usuarios, asimilar la cultura de la organizacion, etcétera. Teniendo en
cuenta que el Sl debe asumir un papel de prestador de servicios dentro de la compafiia, estas
habilidades seran fundamentales para un personal en constante interaccion con el resto de la empresa
e, incluso, con agentes externos.
En el modelo propuesto incluimos un tercer grupo del que depende el desarrollo de las capacidades
parciales de TI: las capacidades organizativas. En este caso, hemos encontrado una mayor diversidad
de aportaciones que explicita o implicitamente, han sugerido el caracter complementario de diversas
capacidades respecto a la tecnologia. Concretamente, en este trabajo incluimos cuatro capacidades:
clima organizativo abierto, flexibilidad ante el cambio, relaciones con clientes y proveedores y politica
de formacion en TI.
Respecto al clima organizativo abierto nos referimos a la existencia de una cultura de confianza y de
relaciones abiertas con minima formalizacion y burocracia, con libre comunicacion oral y escrita entre
y dentro de las unidades, cadenas de mando y limites funcionales. Esta definicion agrupa los
conceptos de organizacién abierta y comunicaciones abiertas propuestos por Powell y Dent-Micallef
(1997), siguiendo la propuesta de Bruque Camara (2001). La importancia de esta capacidad para el
aprovechamiento de la TI radica en que si esta tecnologia es una herramienta destinada al tratamiento
y difusiéon de la informacion, parece I6gico pensar que sélo una organizacion en la que los flujos
informativos circulen con libertad podra aprovechar las posibilidades que ofrece (Zuboff, 1988). Weill
y Olson (1989), Keen (1991), Weill (1992), Benjamin y Levison (1993), Raymond et al. (1993 y
1995), y Ward y Peppard (1996), ponen de manifiesto la necesidad de una organizacién que relna
estas caracteristicas, como paso previo a la obtencion de ventajas competitivas provenientes de la T1.
La flexibilidad ante el cambio implica la existencia de una cultura que acepta y favorece el cambio y la
experimentacion, minimiza el miedo al fracaso y recibe positivamente las oportunidades para aplicar
8



nuevos desarrollos, en nuestro caso, basados en el uso de la Tl. Benjamin y Levison (1993) afirman
que la introduccion de estas tecnologias en la empresa implica, para su aprovechamiento, un
importante nmero de cambios en los procesos de negocio, que afectan a una buena parte de las
funciones y del personal de la organizacién. Otros autores, como Huber (1990) y Barley (1990), han
puesto de manifiesto la necesidad de cambios significativos en la estructura de la organizacion y en las
vias de comunicacion. La corriente de estudios que trataron la reingenieria de procesos de negocio
(Hammer, 1990; Davenport, 1992; entre otros) subray0 esta necesidad de forma recurrente en sus
trabajos. Atendiendo a estas aportaciones, todos esos cambios necesarios para la consecucion de
ventajas competitivas basadas en la TI, solo seran posibles si concurre un grado suficiente de
flexibilidad.

Las relaciones con clientes y proveedores constituyen otra de las capacidades fundamentales
susceptibles de complementar a la TI. La incidencia que la aplicacion de esta tecnologia tiene sobre
estas relaciones ha sido estudiada en multiples trabajos. Desde los primeros estudios sobre el potencial
competitivo de la TI (Porter y Millar, 1985; Rackoff et al., 1985; Bakos y Treacy, 1986, entre otros),
la capacidad que esta tecnologia tiene para alterar estas relaciones ha sido analizada. Las propuestas
mas cercanas en el tiempo contradicen en cierta medida las previsiones iniciales que hablaban de una
transformacién total. Ademas, incluyen precisamente el hecho de que la TI, por si misma, no puede
conseguir que el contacto con agentes externos mejore si no hay una relacién positiva previa (Johnston
y Vitale, 1988; Holland et al., 1992). En realidad, la Tl tendr& un efecto superior en aquellos casos en
los que la empresa disfrute de relaciones de confianza con clientes y proveedores. En esta situacion, el
potencial de la Tl para producir mejoras en términos de eficiencia y de coordinacion con agentes
externos serd maximo. De este modo, podemos afirmar que el impacto competitivo de la TI dependera
la existencia de unas relaciones con el cliente basadas en la confianza.

Por ultimo, la politica de formacion en TI de la empresa resulta importante en cuanto a la necesidad de
conocimientos técnicos por parte del personal que usa los sistemas informéticos de la compafiia. La
politica de formacion, sin duda, puede completar y estandarizar esta base de conocimientos, de tal
forma que se constituye en un factor a estudiar y un posible recurso complementario, si no
coespecializado, con la TI. En los estudios de Nelson y Cheney (1987), Choe (1996), Saarinen (1996)
y Bergeron y Raymond (1997), entre otros, se afirma la bondad de los efectos de la politica de
formacidn en TI respecto a usuarios finales. Se demuestra como una politica comprometida y activa
tiene efectos sobre la motivacion de los trabajadores, su satisfaccion en el puesto de trabajo y su
aceptacion respecto al Sl y su uso, una de las medidas habitualmente utilizadas para determinar el
éxito de dicho sistema (Trice y Treacy, 1988), dada su relacién con medidas de rendimiento

organizativo (Delone y McLean, 1992)°.

% Estos autores demuestran la relacion existente entre distintas medidas de rendimiento, que van desde la valoracion del éxito
del SI (a través de su uso) hasta las medidas de resultados a nivel organizativo (rentabilidad econdmica, rentabilidad
financiera, etcétera).



Basandonos en las aportaciones de los modelos de complementariedad, entendemos que la
combinacion de estos recursos y capacidades sustenta el desarrollo de capacidades vinculadas con la
TI. El problema con el que nos encontramos y al que ya hemos hecho referencia, es la escasez de
aportaciones. Este hecho dificulta el planteamiento de hip6tesis de trabajo concretas. Asi, en su lugar,
en el siguiente apartado plantearemos las hipétesis de forma general, asumiendo que esta primera parte

del trabajo tiene un caracter fundamentalmente exploratorio.

3.3 Capacidades de Tl

En la literatura existen diversas aportaciones parciales y globales de cudles son las capacidades
vinculadas a la Tl (Sambamurthy y Zmud, 1994, 1997; Feeny y Willcocks, 1998; Bharadwaj et al.,
1999; Peppard et al., 2000; Van Der Heijden, 2001; Bhatt y Grover, 2005; Ravichandran y
Lertwongsatien, 2005, entre otros). En nuestro caso, hemos adoptado la propuesta de Bharadwaj et al.
(1999), con algunos matices. Esta propuesta es el fruto de un proceso investigador riguroso, en el que
los autores proponen un conjunto de capacidades basandose en las aportaciones de expertos
vinculados a los SI. El proceso, tras varias fases de depuracion, concluy6 en la obtencion de treinta y
dos capacidades de caracter mas estrecho, que se agrupaban en seis categorias que responden al
concepto de capacidad parcial de Tl que proponemos en este trabajo. Estas seis categorias son:
“relaciones internas de la TI”, “relaciones externas de la TI”, “planteamiento estratégico de la TI”,
“integracion de procesos a través de la T1”, “direccion de la TI” e “infraestructura de TI"™. Desde
nuestro punto de vista, estas capacidades suponen una descripcion completa de todas las capacidades
vinculadas con la tecnologia que puede desarrollar una organizacion. De hecho, las capacidades
propuestas en otros trabajos son facilmente integrables en este modelo.

La capacidad de “relaciones internas de la T1” se refiere a ““la habilidad de la empresa para fomentar
asociaciones enriquecedoras entre los proveedores de tecnologia (profesionales de la TI) y los
usuarios (directores de unidades de negocio)” (Bharadwaj et al., 1999: 379). La importancia de esta
habilidad de cara al aprovechamiento del potencial competitivo de la T1 es facilmente comprensible.
Reiterando el argumento de que, al cabo, el Sl es un proveedor de servicios para el resto de la
compaiiia, la cooperacion entre ambas partes sera fundamental para que la empresa obtenga los
beneficios esperados. Desde el punto de vista contrario, una empresa caracterizada por un aislamiento
entre ambos grupos (directivos funcionales y profesionales de la TI) no permitiria el desarrollo de
aplicaciones ajustadas a las necesidades del negocio y, por tanto, la obtencion de rendimientos de las

tecnologias seria dudosa.

*La terminologia empleada por los autores es diferente. En concreto, se refieren a estas capacidades parciales vinculadas con
la TI como “capacidades de primer orden” que, en conjunto, dan lugar a un constructo de orden superior (segundo orden)
denominado “capacidad de TI”. Sin embargo, hemos preferido modificar los términos ya que consideramos que la sustitucion
del término “primer orden” por “parcial” se aproxima en mayor medida a los constructos que se manejan en este trabajo y
evitan problemas de caréacter terminoldgico en la distincion entre capacidades de primer y segundo orden.
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Feeny y Willcocks (1998) afirman que una de las competencias esenciales para el aprovechamiento de
las posibilidades competitivas de la T es la “construccion de relaciones”. Estos autores argumentan la
existencia de una separacion cultural entre el personal vinculado al Sl y el resto del componente
humano de la organizacién. La capacidad de creacion de relaciones ayuda a superar los problemas
derivados de esta separacién, que podrian conducir a una situacion de ineficiencia en el uso de los
recursos.

Peppard (2001) ha tratado el problema de la separacion entre el personal del Sl y el resto de la
organizacion. En el estudio se critican algunas aportaciones anteriores (Schein, 1992; Grindley, 1993)
que encontraban la fuente de estos problemas en la cultura de la organizacion, y proponen un modelo
en el que se establecen una serie de recomendaciones destinadas a fomentar la relacion del
departamento responsable de la TI con el resto del negocio, reafirmando la incidencia de esta
capacidad en la obtencion de mejoras en el rendimiento derivadas de la inversion en estas tecnologias.

El desarrollo de esta capacidad implica, como puede observarse, la colaboracion de los distintos
agentes que forman la compafia. De hecho, es facilmente deducible cdmo el papel del TMT, las
destrezas del personal del Sl o varias de las capacidades organizativas complementarias a la T1 pueden
tener incidencia en su desarrollo. Del mismo modo, la acumulacién de experiencia con la tecnologia
también tendra efectos positivos en estas relaciones, gracias al aprendizaje realizado por la
organizacion respecto a su gestion. Por tanto, proponemaos la primera hipdtesis de trabajo como:

H1: El desarrollo de la capacidad de “relaciones internas de la TI”” dependera del nivel de
experiencia previa con la Tl, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles de
complementar a la Tl que posea la empresa.

La capacidad de “Relaciones externas de la TI” se refiere a la habilidad de la empresa para establecer
vinculos basados en la tecnologia con sus principales socios, incluyendo clientes, proveedores y otros
colaboradores externos. Es evidente la clara vinculacion de esta capacidad con una de las tratadas en el
apartado anterior, denominada a efectos de esta tesis “relaciones con clientes y proveedores”. Sin
embargo, aunque el concepto tiene una gran parte comudn, se distingue en que la capacidad
organizativa de relaciones con clientes y proveedores no tiene por queé traducirse en vinculos basados
en la Tl. Feeny y Willcocks (1998) proponen distintas capacidades respecto a las relaciones externas
de la empresa. Destacan la necesidad de estas relaciones, no s6lo con clientes y proveedores sino
también con otros agentes, como los proveedores de tecnologia y consultores externos, cuyo papel en
la implantacién y direccion de la T1 es cada vez mas importante (Rockart et al., 1996).

Para Bharadwaj et al. (1999) esta capacidad se evidencia a partir de la existencia de estos vinculos
basados en la TI, tanto con clientes como con proveedores, la colaboracion con socios externos para la

realizacion de proyectos basados en la Tl y el aprovechamiento de los recursos externos de TI
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(proveedores de TIy consultores)®. La aportacion de esta capacidad a la competitividad de la empresa
puede derivarse tanto de la consecucion de mejoras de eficiencia en las relaciones con clientes y
proveedores (Bakos y Treacy, 1986), como de la adquisicion de conocimientos y competencias de sus
socios (Pennings y Harianto, 1992) y del acceso a multiples canales de distribucion (Konsynski,
1993).

Desde nuestro punto de vista, el desarrollo de esta capacidad se debe a la combinacion de los recursos
y capacidades que pusimos de manifiesto en las paginas precedentes. Respecto a los recursos
vinculados al componente humano, el compromiso del TMT es una condicion inexorable para permitir
la introduccion de esta tecnologia en procesos tan basicos como el trato con clientes y proveedores.
Las habilidades del personal del Sl influirdn de forma trascendental tanto en el éxito técnico del
proyecto (conocimientos técnicos y de gestién) como en su concepcion (conocimientos del negocio)
implantacion organizativa (habilidades interpersonales). Las capacidades organizativas también seran,
desde nuestro punto de vista, una pieza fundamental. La modificacion de las relaciones con clientes y
proveedores implicara la necesidad de una organizacién flexible, capaz de adaptarse al cambio y con
un personal formado para afrontar los retos que implica el uso de los Sl en estos procesos. De este
modo, proponemos la segunda hipétesis como:

H2: El desarrollo de la capacidad de “relaciones externas de la TI”” dependerd del nivel de
experiencia previa con la Tl, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles de
complementar a la Tl que posea la empresa.

Siguiendo a Feeny y Willcocks (1998), la capacidad de “planteamiento estratégico de la T1” se refiere
al desarrollo de comportamientos y conocimientos del equipo directivo sobre la Tl y su influencia en
el negocio tanto presente como futura. En la literatura encontramos una plétora de trabajos que han
tratado la influencia de esta capacidad en los resultados empresariales. De las facetas que integran esta
capacidad, la influencia del ajuste entre la planificacion del negocio y de la Tl sobre los resultados
empresariales ha sido uno de los temas recurrentes en la literatura. King (1978) publicé uno de los
primeros trabajos sobre la influencia que dicho alineamiento tiene sobre la empresa. En los Gltimos
afios, cabe subrayar la proliferacion de estudios que han tratado de verificar empiricamente esta
relacién, mostrando los resultados esperados (Boynton et al., 1994; Rockart et al., 1996; Teo y King,
1996; Armstrong y Sambamurthy, 1999). Mas recientemente, Ravichandran y Lertwongsatien (2005)
incluyen esta capacidad como un factor filtro del resto de efectos: consideran que el posible impacto
que el resto de recursos y capacidades vinculadas con la Tl pueden tener sobre los resultados esta

condicionado por el nivel conseguido respecto a la integracién de ambas estrategias (S| y negocio).

® Existen en la literatura muchos trabajos que tratan este aspecto al analizar los denominados Sistemas Interorganizativos. En
todos ellos se destaca el positivo impacto de estas capacidades para la obtencién de ventajas competitivas basadas en el uso
de la TI. A modo de ejemplo, podemos citar los trabajos de Cash y Konsynski (1985), Rackoff et al. (1985), Holland et al.
(1992) y Zaheer y Venkatraman (1994).
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Resulta obvio sefalar la influencia de la implicacion de la alta direccion y de los conocimientos y
habilidades de negocio, de gestion e interpersonales del maximo responsable del SI. Los estudios
revisados respecto al andlisis de estos recursos suelen relacionar su concurso con la existencia de
alguna de las facetas de esta capacidad (Ross et al. 1996; Feeny y Willcocks, 1998). No obstante, si
bien la literatura consultada no ha destacado otras posibles relaciones entre la dotacion de recursos y
capacidades consideradas como posibles complementos a la Tl y esta capacidad, creemos que pueden
existir. Parece logico pensar que el clima organizativo o la flexibilidad puedan influir en esta
capacidad. De este modo, planteamos la tercera hipotesis como:
H3: El desarrollo de la capacidad de “planteamiento estratégico de la TI”” dependera del nivel de
experiencia previa con la Tl, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles de
complementar a la Tl que posea la empresa.
Segun Bharadwaj et al. (1999) podemos definir la capacidad de “integracidén de procesos a través de
TI” como la habilidad para adaptar los procesos existentes, tanto de negocio como de trabajo, basados
en la TI, para mejorar continuamente su eficacia y su eficiencia y aprovechar al maximo el potencial
de las tecnologias emergentes. La dependencia de la explotacion de la TI respecto al ajuste o cambio
de los procesos de negocio y la relacién inversa, esto es, el papel que juega la Tl en la modificacion en
dichos procesos, no es un topico novedoso en la investigacion en el ambito de los SI. Trabajos como el
de Porter y Millar (1985) ponian de manifiesto los cambios que supone, o deberia suponer, la
introduccion de estas tecnologias en los distintos procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa y
entre empresas. Benjamin y Levison (1993) realizan un amplio anélisis sobre la necesidad de
integracion de procesos y del papel que en ella juega la TI, proponiendo lo que denominan
“principios” que deben tener en cuenta los directivos para realizar con éxito estos cambios. Estos
autores aluden a distintos intangibles necesarios para conseguir la integracion, postulando una relacion
entre recursos y capacidades. Rockart et al. (1996) insisten en la necesidad de realizar cambios en los
procesos de negocio que permitan la explotacion de la Tl. Concluyen en que el redisefio de los
procesos de la empresa es un imperativo para la obtencién de rendimientos extraordinarios de la
inversion en tecnologia. Los estudios mas enfocados al analisis de la Tl desde la Perspectiva Basada
en los Recursos han puesto de manifiesto la necesidad de llevar a cabo un ajuste en los procesos de la
organizacion (Powell y Dent-Micallef, 1997; Feeny y Willcocks, 1998; Breshanan et al., 2002, entre
otros).
Con base en los anteriores argumentos, es evidente que esta capacidad implica el concurso de varios
de los recursos y capacidades que hemos puesto de manifiesto en el apartado anterior. Ademas de la
flexibilidad y el clima organizativo favorable, cuya influencia es evidente, tanto la implicacién del
TMT como las habilidades del personal de Sl seran claves en los procesos de cambio. En este Gltimo
caso, ademas de las habilidades técnicas y de gestidn, los conocimientos del negocio y las destrezas
interpersonales seran fundamentales en el desarrollo del cambio. Igualmente, un personal bien
formado en TI aceptard més féacilmente los cambios que la tecnologia origine. Finalmente, la
13



capacidad de relaciones con clientes y proveedores serd crucial en los procesos que traspasen los
limites de la organizacion, cada vez mas numerosos en las organizaciones actuales. Partiendo de estas
consideraciones, planteamos la hip6tesis cuarta como:

H4: El desarrollo de la capacidad de “integracion de procesos a través de la TI”” dependeréa del nivel
de experiencia previa con la TI, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles
de complementar a la Tl que posea la empresa.

La capacidad de “direccion de TI” incluye todas aquellas actividades relacionadas con la direccion de
TI, tales como la planificacion y el disefio del Sl, el desarrollo e implantacion de proyectos de
tecnologia y el establecimiento de controles y estandares. De entre todas ellas, destaca la planificacion
del SI (Boynton y Zmud, 1987; Sabherwal, 1999; Ravichandran y Lertwongsatien, 2005). Podemos
definir esta planificacion como el conjunto de actividades destinadas al desarrollo de la estrategia y el
propésito del Sl y a la identificacién de usos de la Tl para dar soporte al plan estratégico de la
compaiiia. El valor de esta planificacion ha sido reconocido en maltiples ocasiones. Prenkumar y King
(1994) encontraron una relacion significativa entre la calidad del proceso de planificacion del Sl y la
contribucién de este sistema al rendimiento empresarial. En la misma linea, Boynton et al. (1994)
demostraron que la calidad de la direccién de la Tl tiene un impacto significativo sobre el éxito
mostrado por la empresa en el uso de la TI.

Esta capacidad también implica la habilidad para el desarrollo de sistemas, incluyendo todas aquellas
actividades vinculadas con el andlisis, disefio, construccion e implantacion de aplicaciones de TI.
Estos aspectos estarian vinculados con las habilidades técnicas y de gestion del personal del SI que
hemos comentado y que han sido ensalzadas por diversos articulos en nuestro &mbito de estudio (Earl
y Feeny, 1994; Lee et al., 1995; Feeny y Willcocks, 1998). Lertwongsatien y Ravichandran (2005) se
refieren expresamente a esta faceta, justificando su valor a partir del aumento en la velocidad de
respuesta del Sl ante las demandas que puedan surgir en el negocio (Clark et al., 1997), asi como la
mayor fiabilidad de respuesta de las aplicaciones desarrolladas (Curtis et al., 1992).

Finalmente, respecto al establecimiento de estandares y controles, encontramos en la literatura una
creciente corriente de trabajos que tratan, al menos colateralmente, este aspecto. Entre ellos,
destacamos el estudio de Ross et al. (1996), en el que se hace mencidn al activo tecnoldgico del que
ensalzan dos caracteristicas esenciales. Por un lado, la existencia de una arquitectura tecnolégica bien
definida. Esto implica la elaboracién de reglas para distribuir el hardware, el software y el soporte del
sistema. Por otro lado, se aconseja el establecimiento de estandares que limiten el rango de tecnologias
a las que el personal de TI tenga que atender, con las consecuentes mejoras en tiempo y coste respecto
a su mantenimiento. Respecto a ambas caracteristicas, la literatura ha defendido su conveniencia,
integrandolas en un concepto mas amplio, en el cual influyen de manera notable: la capacidad o
flexibilidad de la infraestructura de TI. En este sentido, los trabajos de Duncan (1995), Broadbent y
Weill (1997), Bharadwaj et al. (1999), Bharadwaj, (2000) y Chung et al. (2003) han abogado por el
concurso de estas caracteristicas para la consecucion de dicha flexibilidad.
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Asi planteada esta capacidad, resulta evidente la necesidad de concurso tanto de habilidades técnicas
del personal de Sl, de habilidades de gestion y de conocimientos del negocio de la empresa (Lee et al.,
1995). No obstante, si bien otras relaciones no han sido propuestas en la literatura revisada,
consideramos que la disponibilidad del resto de recursos vinculados con el componente humano y de
las capacidades organizativas puede influir en el desarrollo de la capacidad de direccion de la TI.
Muchas de las facetas que conforman esta capacidad implican la realizacion de inversiones cuyo
retorno no es ni directo ni inmediato. La ausencia de apoyo del TMT limitaria estas inversiones,
inhibiendo el desarrollo de la capacidad. Una organizacion contraria al cambio, dificultara los
procesos de desarrollo en implantacion de TI. La falta de comunicacion implicard una planificacion
del SI carente de sentido, al no contemplar de forma adecuada las necesidades empresariales. Estos
razonamientos conducen al planteamiento de la quinta hip6tesis de trabajo como:

H5: El desarrollo de la capacidad de ““direccion de la TI”” dependera del nivel de experiencia previa
con la TI, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles de complementar a la
TI que posea la empresa.

La capacidad de “infraestructura de la TI” ha sido otro de los focos de atencién en nuestro ambito de
investigacion (Broadbent et al., 1994). La literatura ha reconocido en esta capacidad una importante
arma competitiva, capaz de constituirse en un elemento diferenciador para las empresas (Keen, 1991).
Esta infraestructura puede apuntalar su posicion competitiva haciendo posible la mejora en el tiempo
de acceso al mercado, el planteamiento de procesos multifuncionales y la oportunidad de ventas
cruzadas (Sambamurthy y Zmud, 1994; Broadbent y Weill, 1997). Tal y como afirma Keen (1991:
184), “es la plataforma de TI la que determina los grados de libertad que tiene una empresa para
desarrollar sus planes de negocio”. Desde el punto de vista contrario, siguiendo a Bharadwaj (2000:
172), “la existencia de una infraestructura de TI no integrada, dominada por las incompatibilidades,
restringe severamente las elecciones de negocio de una empresa”.

Duncan (1995) realizd una primera aproximacion a la medicion de un concepto semejante a esta
capacidad y que la autora denominé “flexibilidad de la arquitectura de TI”. En su trabajo, se pone de
manifiesto la necesidad de considerar otros factores adicionales a la propia tecnologia. De este modo,
si bien los recursos de Tl de caracter tangible resultan imprescindibles, es su naturaleza y disposicion
lo que concede una mayor o0 menor capacidad a la empresa.

Los trabajos de Sambamurthy y Zmud (1997), Broadbent y Weill (1997), Bharadwaj et al. (1999),
Armstrong y Sambamurthy (1999) y Broadbent et al. (1999) y Byrd y Turner (2001) han estudiado
factores de los que depende la flexibilidad de la infraestructura. En este sentido, encontramos diversas
coincidencias entre los factores considerados en la literatura previa y la propuesta realizada en nuestro
trabajo. Reiterando algunos argumentos, el apoyo del TMT actuard como salvoconducto para la
permanencia de inversiones sin retorno tangible y directo pero cuya influencia es vital para el
aprovechamiento de la TI. La incidencia de las habilidades del personal del Sl en esta capacidad son
evidentes, sobretodo respecto a las habilidades técnicas y de gestion de la TI. Finalmente, la

15



disposicién de una arquitectura de TI flexible no tendra ningun valor si la organizacion no la explota,
para lo cual es evidente la necesidad del concurso de las capacidades organizativas a las que hemos
hecho referencia. Asi, planteamos como sexta hipotesis de trabajo:

H6: El desarrollo de la capacidad de “infraestructura de la TI”” dependera del nivel de experiencia
previa con la TI, de los recursos humanos y las capacidades organizativas susceptibles de
complementar a la Tl que posea la empresa.

En el planteamiento de las distintas capacidades, hemos ido sugiriendo la existencia de ciertas
relaciones de interdependencia entre ellas. Por ejemplo, es evidente que las relaciones internas de la Tl
afectaran de forma trascendental a la capacidad para integrar procesos o al planteamiento estratégico
de la TI. Esta propuesta, sugerida por Bharadwaj et al. (1999) implica la existencia de uno mas
constructos de orden superior que reflejarian las habilidades de la empresa respecto a la implantacién
y aplicacion de la tecnologia. Esta interdependencia tiene como consecuencia adicional la necesidad
de desarrollo simultaneo de capacidades. En caso contrario, aunque pueda existir ese desarrollo, la
carencia de otras capacidades puede inhibir la posibilidad de explotacion.

Para reflejar esta interaccion en el modelo, suponemos la agrupacién de las capacidades de este
constructo de orden superior que denominamos capacidad de TI. Este constructo tiene un efecto
positivo sobre las medidas de rendimiento empresarial. Sin embargo, al contrario que la propuesta de
Bharadwaj et al. (1999), entendemos que dicha relacion no es directa. Si hemos definido esta
capacidad como la habilidad de la empresa para explotar la Tl, desde nuestro punto de vista, esta
capacidad modera la relacion entre la Tl y el rendimiento empresarial. Dicho de otro modo, sélo en el
caso de contar con una combinacion adecuada de Tl y capacidad de TI, las empresas conseguiran
rendimientos extraordinarios de la tecnologia. Este argumento ya ha sido utilizado, aunque en un nivel
de analisis més estrecho, por Ray et al. (2005). De este modo, proponemos como séptima y Gltima
hipotesis:

H7: Existe una influencia positiva de la inversion en Tl sobre los resultados empresariales, moderada

por el nivel de Capacidad de TI de la empresa.

4 ESTUDIO EMPIRICO
4.1 Muestra, datos y medidas

Con el objetivo de contrastar empiricamente las hipétesis propuestas, realizamos una encuesta dirigida
a los grupos aseguradores que operan en el mercado espafiol y que en 2003 hubieran tenido unos
ingresos por primas superiores a 30 millones de euros. La poblacion objeto de estudio quedd formada
por 112 grupos. El proceso de recogida de la informacion se realizé entre septiembre de 2004 y marzo
de 2005. A cada compariia se enviaron dos cuestionarios: uno dirigido al responsable del Sl y otro
dirigido a algn miembro del TMT, distinto del CIO. Este doble envio encuentra su justificacion en la

utilizacién de medidas subjetivas para una buena parte de las variables consideradas. Asi,
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consideramos que el responsable del Sl podria no ser sincero en sus respuestas si le preguntdbamos
sobre el rendimiento del SI, sus destrezas o el desarrollo de sus responsabilidades. Sin embargo, esta
persona era, en otras ocasiones, la mejor informada para responder a otras cuestiones.

Los cuestionarios fueron elaborados a partir de medidas propuestas y testadas en trabajos anteriores,
que en general cumplian con las propiedades psicométricas deseables. Este hecho garantiza la validez
de contenido de las medidas utilizadas.

Con el objetivo de agilizar y facilitar el proceso, dado el reducido tamafio de la poblacion,
contactamos telefonicamente con las compaiiias y solicitamos a los encuestados su direccion de correo
electronico. Con este procedimiento conseguimos, finalmente, 75 respuestas validas, 1o que equivale a
una tasa de respuesta cercana al 67%. Este hecho compensa, en cierta medida, el reducido tamafio
poblacional.

Adicionalmente, consultamos el registro elaborado por la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, en el que se detallan las principales magnitudes contables y los ramos de actividad en los
que operan los distintos grupos. En la tabla 1, se resumen las medidas para cada variable y la fuente de
la que se han obtenido. Adicionalmente, aparecen reflejadas un conjunto de variables que se

introdujeron en los modelos con el objetivo de controlar efectos ajenos a la TI.

Tabla 1. Fuentes de informacion y medidas

Medida

Fuente

Referencia

Experiencia previa con la Tl

Cuestionario A

Disponibilidad de Tl en 2002

Cuestionario A

Adaptado de Powell y Dent-
Micallef (1997), Sprague y
Newman (1994), Raymond et al.
(1995), Andersen y Segars (2001)
y Croteau y Bergeron (2001)

Implicacién del TMT

Cuestionario A

Karimi et al. (1996); Basu et al.
(2002)

Conocimientos y habilidades del personal del SI
Personal responsable
Personal operativo

Cuestionario B
Cuestionario A

Lee et al. (1995); Byrd y Turner
(2001)

Clima organizativo

Cuestionario B

Powell y Dent-Micallef (1997)

Actitud frente al cambio

Cuestionario B

Powell y Dent-Micallef (1997)

Relaciones con clientes y proveedores

Cuestionario B

Powell y Dent-Micallef (1997)

Politica de formacién en Tl

Cuestionario B

Powell y Dent-Micallef (1997)

Capacidad de relaciones internas de la Tl

Cuestionario A

Bharadwaj et al. (1999)

Capacidad de relaciones externas de la Tl

Cuestionario A

Bharadwaj et al. (1999)

Capacidad de planteamiento estratégico de la Tl

Cuestionario A

Bharadwaj et al. (1999); Teo y
King (1996)

Capacidad de integracién de procesos a través de la Tl

Cuestionario A

Bharadwaj et al. (1999)

Capacidad de direccion de la Tl

Cuestionario B

Segars et al. (1998); Bharadwaj et
al. (1999)

Capacidad de infraestructura de la Tl

Cuestionario A

Byrd y Turner (2001)

Efecto de la Tl en la competitividad

Cuestionario A

Powell y Dent-Micallef (1997)

Incremento de la cuota de mercado (1998-2003) DGSFP
Incremento de los ingresos por primas (1998-2003) DGSFP
Diversificacion intraindustria DGSFP
Concentracion sectorial DGSFP
Bancoaseguradora DGSFP
Forma juridica DGSFP
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Respecto a las medidas objetivas empleadas para los resultados empresariales, conviene realizar la
aclaracion sobre el horizonte temporal elegido. El periodo para calcular el incremento fue de 1998 a
2003, lo que implica el transcurso de cinco ejercicios econdmicos. Esta eleccion estd motivada por el
proceso de exteriorizacion de fondos por pensiones que ha acaecido en Espafa entre esos afios. Este
hecho ha provocado un crecimiento puntual y artificial de las primas emitidas por las empresas que
operan en el ramo de vida. Asi, aunque hubiera sido aconsejable acortar este periodo, adoptando

solamente tres afios, preferimos extender el calculo para controlar este efecto.

4.2  Tratamiento de la informacién

Con la informacion recogida, en primer lugar, realizamos andlisis factoriales con el objetivo de
construir las variables del modelo a partir de los distintos itemes incluidos en los cuestionarios. Para
cada variable se realizaron las pruebas de validez convergente y divergente y de fiabilidad. En la tabla
2 aparecen los distintos constructos que finalmente se obtuvieron, con el nimero de itemes y el valor

del alpha de Cronbach. En general, los resultados fueron aceptables®.

Tabla 2. Variables del modelo

Constructo N° de items Alpha

Implicacién del TMT 3 0,8001161582
Conocimientos Técnicos Avanzados del Personal del SI 5 0,8520187560
Conocimientos de Gestion del Personal del SI 3 0,7229175215
Conocimientos de Negocio del Personal del Sl 4 0,8533891798
Habilidades Interpersonales del Personal del Sl 5 0,8081411455
Conocimientos Técnicos del Personal Responsable del Sl 2 0,8830426939
Conocimientos de Gestion del Personal Responsable del Sl 2 0,7471740769
Conocimientos de Negocio del Personal Responsable del SI 4 0,9011185682
Habilidades Interpersonales del Personal Responsable del Sl 7 0,9031458717
Clima Organizativo Abierto 3 0,8073320413
Flexibilidad 2 0,7965260546
Relaciones con Clientes y Proveedores 2 0,8555172414
Politica de Formacion en Tl 3 0,8456516129
Capacidad de Relaciones Internas de la Tl 4 0,7708189317
Capacidad de Relaciones Externas de la Tl 3 0,7689867333
Capacidad de Planteamiento Estratégico de la Tl 3 0,6996043165
Capacidad de Integracion de Procesos a través de la Tl 2 0,7701468837
Capacidad de Direccion de la Tl 7 0,9055671245
Capacidad de Infraestructura de la Tl 4 0,8260918064
Efecto de la T1 en la Competitividad 3 0,9273267327

Las tablas que contienen los analisis factoriales y las pruebas de validez convergente y divergente han sido omitidas. Si
desean informacién adicional, contacten en la direccion electrénica facilitada.
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4.3 Resultados

Partiendo de estas variables realizamos el contraste de las hipotesis propuestas. El test se realizo en
dos fases. Primero, testamos las hipétesis de la 1 a la 6, que como pusimos de manifiesto, tenian una
clara motivacién exploratoria. Para ello realizamos un analisis de correlacion y un analisis de
regresion para cada capacidad parcial de TI. Los resultados aparecen resumidos en la tabla 3.

Los resultados son dispares para cada una de las variables. Mientras que para las capacidades de
relaciones internas de la TI, planteamiento estratégico de la Tl y direccion de la TI el porcentaje de
explicacion supera el 50%, en el resto de casos, hay una clara reduccion. No obstante, el porcentaje es
significativo en todos los casos, lo que implica que no podemos rechazar ninguna de las hipotesis
propuestas.

En lo que se refiere a la experiencia previa con la Tl, debemos sefialar su relacién con cuatro de las
seis capacidades consideradas, en especial con las de integracién de procesos y de infraestructura de la
TI. En este sentido, aquellas empresas con mayor bagaje en el ambito de esta tecnologia han ajustado
en mayor medida sus procesos y han construido de forma mas flexible su infraestructura tecnoldgica.
Adicionalmente, de los resultados mostrados en la tabla 3 pueden extraerse diversas conclusiones
respecto al papel que juega cada uno de los recursos y capacidades complementarios a la T1. En primer
lugar, es evidente que el apoyo del TMT aparece asociado a casi la totalidad de las capacidades de TI.
Estos resultados confirman estudios previos en los que se ponia de manifiesto la importancia del
compromiso de la alta direccién.

Respecto a los conocimientos y habilidades del personal del Sl, tanto operativo como responsable, los
resultados muestran un extrafio protagonismo de los conocimientos técnicos. Sin embargo, la
explicacion a este hecho esta en la medida de la variable. Si bien, en un estadio inicial se incluyeron
conocimientos técnicos basicos y avanzados, la variable final sélo conserva los Gltimos dado que entre
los primeros la homogeneidad entre las empresas era casi total. De este modo, a pesar de ser
conocimientos libremente disponibles en el mercado, si existen diferencias significativas entre las
empresas. Asi, aunque a largo plazo no son determinantes, en el momento de recogida de la
informacion estos recursos suponian diferencias entre las empresas.

Los conocimientos de gestion y de negocio de este personal también juegan un papel relevante en el
estudio de la relacion con las capacidades. Lee et al. (1995) ponian de manifiesto la importancia de
estos conocimientos y, desde nuestro punto de vista, los resultados mostrados refrendan estas
afirmaciones.

Las habilidades interpersonales, al contrario, muestran una baja asociacion respecto a la mayor parte
de las capacidades. No obstante, debemos poner de manifiesto su relacién con la capacidad de
relaciones internas de la T1 (personal operativo) y de direccion de TI (personal responsable). En ambos
casos, los argumentos tedricos apoyan indiscutiblemente la necesidad de que los trabajadores

vinculados al SI mantenga relaciones fluidas con el personal que les rodea.
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Tabla 3. Resumen de resultados: Correlacién y Regresion de las Capacidades Parciales de Tl

. Capacidad de Capacidad de Capacidad de Capacidad de .
Correlaggnfess?;nPearson Relaciones Internas de || Relaciones Externas de Planteamiento Integracion de Dirggfi?)(r:\l?iidlg?rl c Infraestructura de TIC
Y laTIC laTIC Estratégico de la TIC || Procesos a través de Tl
Implicacién de la Alta Corr. 0,571%** -0,064 0,715%** 0,394*** 0,259** 0,178*
Direccion Beta 0,475*** n.s. 0,696*** 0,317*** n.s. n.s.
Conocimientos Técnicos Corr. 0,251** 0,343*** 0,139* 0,219** 0,140 0,304***
Avanzados Sl Beta 0,190** 0,314%** 0,141* ns. n.s. ns.
Conocimientos de Gestion | Corr. 0,464*** 0,077 0,352*** 0,345*** 0,012 0,384***
del SI Beta 0,311%** ns. 0,186™* 0,315%** ns. 0,419%**
Conocimientos de Negocio | Corr. 0,318*** 0,073 0,215** 0,208** -0,052 0,152*
Sl Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
Habilidades Corr. 0,192** -0,013 0,050 0,221** -0,114 0,343***
Interpersonales SI Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
Conocimientos Técnicos Corr. 0,210** 0,265** 0,142 0,099 0,525*** 0,010
del CIO Beta n.s. 0,225** n.s. n.s. 0,182%** n.s.
Conocimientos de Gestion | Corr. 0,339*** 0,108 0,184 0,044 0,515*** 0,135
del C1O Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
Conocimientos de Negocio | Corr. 0,169* 0,185* 0,026 -0,042 0,541*** 0,101
del CIO Beta n.s. n.s. n.s. n.s. 0,209*** n.s.
Habilidades Corr. 0,172* 0,150* 0,020 -0,054 0,495*** 0,101
Interpersonales CIO Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
Flexibilidad Corr. 0,368* -0,005 0,270*** 0,203** 0,513*** 0,003
Beta 0,227** n.s. n.s. n.s. 0,211%** n.s.
Relaciones con Clientesy | Corr. 0,191* 0,251** 0,175* 0,129 0,482*** 0,080
Proveedores Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
Politica de Formacion en Corr. 0,401*** 0,269*** 0,352*** 0,181* 0,638*** 0,229**
TIC Beta n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
*xk * * *kk *k *hk
Experiencia con TIC Corr. 0,197 0,162 0,156 0,302 0,257 0,409
Beta n.s. n.s. n.s. 0,303*** 0,160** 0,442%**
R cuadrado ,546 ,168 ,583 ,325 ,550 ,341

* Significativa al 90%

** Significativa al 95%

*** Significativa al 99%




Centrandonos en las capacidades organizativas, encontramos una mayor homogeneidad del papel que
juegan, salvando Unicamente la baja asociacion de las relaciones con clientes y proveedores con todas
las capacidades de TI, salvo con la capacidad de relaciones externas — una conclusién absolutamente
I6gica. De este modo, podemos afirmar que en aquellas empresas en las que se ha desarrollado méas
este conjunto de habilidades, también se han desarrollado las capacidades de TI. Especialmente
relevante es el papel de la capacidad de flexibilidad y de la politica de formacion en TI.

En lo que se refiere a la capacidad de TI, realizamos un andlisis factorial a partir de las capacidades
parciales consideradas. Como se observa en la tabla 4, obtuvimos dos factores. Para su interpretacion
se realizo una rotacion siguiendo el procedimiento oblimin y permitiendo la maxima oblicuidad. El
uso de este procedimiento se debe a que, como propusimos en la teoria, entendemos que existe una
relacién de interdependencia entre todas las capacidades. Por tanto, una rotacién Varimax que implica

la ortogonalidad de los factores resultantes no tendria sentido en nuestro analisis.

Tabla 4. Andlisis factorial de las capacidades de T1

Sumas de las saturaciones al
Comp. Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion
Total | % varianza | % acumul | Total | % varianza | % acumul

1 2,732 45,540 45,540 2,732 45,540 45,540

2 1,068 17,807 63,347 1,068 17,807 63,347

3 ,838 13,971 77,318

4 ,660 11,000 88,317

5 423 7,051 95,368

6 ,278 4,632 100,000

Matriz de componentes rotados
Matriz De Configuracion De Estructura

Factor 1 2 1 2
Capacidad de Relaciones Internas de la Tl ,822 -,028 ,815 ,183
Capacidad de Relaciones Externas de la Tl -,146 ,916 ,089 ,879
Capacidad de Planteamiento Estratégico de la Tl ,854 -,097 ,829 ,122
Capacidad de Integracion de Procesos a través de Tl ,765 ,166 ,808 ,362
Capacidad de Direccién de la Tl 277 ,594 ,430 ,665
Capacidad de Infraestructura de TI ,674 ,001 ,675 174

Como resultado de este proceso, obtuvimos dos factores que estan relacionados, tal y como puede
observarse en la matriz de estructura de la figura 4. Dada su composicion, decidimos denominarlos a
efectos de este trabajo como Capacidad de TI Interna (factor 1) y Capacidad de TI Externa (factor 2).
Partiendo de estos dos constructos, realizamos tres analisis de regresion incluyendo términos de
interaccion, siguiendo el procedimiento propuesto por Aiken y West (1991). En estos andlisis, como
anticipadbamos, las variables dependientes fueron una variable subjetiva de resultados (efecto de la Tl
en la competitividad) y dos variables objetivas (incremento de la cuota de mercado y de los ingresos

por primas). En el caso de las variables objetivas, ademas de incluir las variables de capacidad de TI,



de disponibilidad de TI en 2002 y su interaccion, se incluyeron una serie de variables de control que

tienen incidencia en el resultado obtenido por las empresas. Los resultados se resumen en la tabla 5.

Tabla 5. Resultados de la regresion

Efecto de la T1 sobre Incremento de la Incremento de los
la competitividad Cuota de Mercado Ingresos por Primas
TI ,222%** ,009 ,001
CintTI n.s. n.s. n.s.
CEXtTI ,374*** ,051 -,108
INT_TI_ClIntTI n.s. n.s. n.s.
INT_TI_CEX{TI DO 7*** ,357*** ATOQ***
INT_CIntTI_CEXtTI n.s. n.s. n.s.
INT_TI_CIntTl_CEXxtTI n.s. n.s. n.s.
DIVERSIFICACION Q7 Tr** 1,038***
CONCENTRACION -1,069 -1,148***
PUNTO DE VENTA n.s. ,205*
BANCOASEGURADORA ,679 ,A02%**
R cuadrado corregida ,497 470 444
*** Significativa al 99% **Significativa al 95%  *Significativa al 90%

En el proceso, eliminamos las variables que no eran significativas, conservando en el modelo aquellas
variables incluidas en términos de interaccidn significativos. Los resultados obtenidos son elocuentes.
La capacidad de TI externa modera la relacion existente entre las medidas de resultados y la
disponibilidad de TI. Esto hecho implica que las empresas sdlo obtienen rendimientos extraordinarios
de sus inversiones en Tl si poseen elevados niveles de esta capacidad. De este modo, no podemos
refutar la hipotesis 7.

Por otro lado, también debe destacarse el hecho de no encontrar relaciones significativas entre la Tl y
las medidas de resultados salvo en la regresion sobre la medida subjetiva. Este hecho viene a
confirmar el punto de partida de la Perspectiva Basada en los Recursos respecto a la ausencia de

efectos directos de la T1 sobre los resultados.

5 CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

En la introduccion del trabajo poniamos de manifiesto nuestra intencion de proponer un modelo
completo para medir la influencia de la T1 sobre el rendimiento empresarial. Partiendo de las premisas
de la Perspectiva Basada en los Recursos hemos tratado de responder a varias cuestiones. Mas alla de
si la T1 tiene influencia positiva sobre el rendimiento empresarial — esta cuestion ha sido respondida en
multiples ocasiones— nuestra preocupacion se ha orientado a como se producen estos efectos.

Makadok (2001) afirma que las empresas pueden conseguir mejoras en su competitividad y, por tanto,
en el rendimiento que obtienen, a través de dos vias: la eleccion de recursos y la construccion de
capacidades. Como el mismo autor establece, ambos métodos estan relacionados ya que la seleccion
de recursos tiene efectos en la posterior creacion de capacidades. Grant (1991) también reveld la

dependencia del desarrollo de capacidades respecto al stock de recursos de la compafiia. De hecho,
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como comentamos en el trabajo, las capacidades surgen de la combinacion de recursos, tangibles e
intangibles, y otras capacidades.
Estas afirmaciones, trasladadas al campo de los Sl, nos han conducido a proponer una serie de
hipotesis respecto a esa asociacion de las capacidades vinculadas con la Tl y los recursos
complementarios a la tecnologia. Esta primera parte del anlisis, de caréacter exploratorio, ha mostrado
relaciones interesantes. Volviendo a los resultados de la tabla 3, en primer lugar debemos destacar el
poder explicativo de los modelos de regresion propuestos (a excepcion de la capacidad de relaciones
externas de la TI). Este hecho unido a la existencia de correlaciones significativas entre los constructos
considerados, nos lleva a concluir que existe una asociacion relevante. Dado el caracter estatico del
modelo, no podemos afirmar concluyentemente la dependencia de las capacidades de TI respecto de
los recursos y capacidades complementarios. Sin embargo, la fuerte asociacion y los argumentos
tedricos resefiados son claros sintomas de esta relacion que, en cualquier caso, debera confirmarse en
futuros trabajos, incluyendo datos longitudinales.
Respecto a la segunda parte del modelo, los resultados de las regresiones con términos de interaccién
muestran un claro protagonismo de la capacidad de TI externa. Como se observa, en la tabla 5, para
las tres medidas de resultados elegidas se comprueba como el término de interaccion entre la
disponibilidad de TI y esta capacidad tiene efectos significativos sobre los resultados empresariales.
Este protagonismo es congruente con los resultados que se han obtenido en trabajos previos en los que
también se destaca la influencia de la TI en procesos vinculados con el exterior de la compafia
(Bharadwaj, 2000; Ravinchandran y Lertwongsatien, 2005; Ray et al., 2004, 2005, entre otros).
Sin embargo, la ausencia de resultados respecto a la capacidad de TI interna no es tan sencilla de
explicar. Desde nuestro punto de vista, la posible explicacion a este hecho se encuentra en que su
influencia en resultados es més a largo plazo y menos directa. En este sentido, la eleccion de las
variables dependientes de los modelos no sea la més adecuada para comprobar los efectos de esta
variable.
Finalmente, también debemos destacar la ausencia de relacion mostrada en el modelo de cada
componente de forma aislada, es decir, de la disponibilidad de TI y de las capacidades de Tl interna 'y
externa. S6lo en el caso en que adoptamos la medida subjetiva de resultados aparecen estas relaciones.
Este hecho nos lleva a sospechar de cierta falta de validez de la medida subjetiva, sobre todo en el caso
de la disponibilidad de TI. Desde nuestro punto de vista, los directivos entrevistados muestran una
mayor valoracion del efecto de la Tl cuando el esfuerzo inversor realizado ha sido mayor, con
independencia de los resultados que realmente se han obtenido.
Las implicaciones académicas y directivas del trabajo son claras. Los estudios tanto en el &mbito de
los SI como de la Direccidn Estratégica que parte de la Perspectiva Basada en los Recursos han puesto
de manifiesto en numerosas ocasiones que el potencial competitivo de las compafiias reside en sus
capacidades. De este modo, el estudio del proceso de creacidn de éstas es relevante en cualquier
ambito. Sin embargo, las aproximaciones realizadas en la literatura a esta cuestion son escasas,
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mientras que su valor es evidente. Las compafiias tienen mayor control sobre el mecanismo de
seleccion de recursos que sobre el de creacion de capacidades. Sélo delimitando qué recursos influyen
en el desarrollo de habilidades organizativas, podran encontrar vias para mejorar su posicion
competitiva.

Sin duda, el trabajo presentado es el inicio de una linea de investigacion que debe ser ampliada. El
tamafio de la muestra manejado junto con la pertenencia a un Unico sector de las compafiias analizadas
van en contra de la generalizacion de los resultados. Adicionalmente, la adopcion de medidas de
resultados finales y los resultados obtenidos, suponen una invitacion a la adopcion de medidas
intermedias que puedan completar las conclusiones. Finalmente, tal y como hemos comentado, es
nuestra intencion la elaboracion de una base de datos longitudinal que permita verificar si realmente

existe una relacion de dependencia entre recursos y capacidades.
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