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resumen

El conocimiento interorganizativo, asi como sus diferentes manifestaciones, desempefian un papel crucial a la hora de desarrollar de
forma efectiva los procesos y productos de la empresa (Teece, 1998; Alegre y Lapiedra, 2005). El presente trabajo explora el im-
pacto que pueden tener las diferentes manifestaciones de conocimiento interorganizativo, basado en las relaciones externas o capital
relacional, sobre la capacidad de innovacion tecnoldgica en empresas de servicios profesionales. Para lograr este propdsito, en un
primer apartado se lleva a cabo un andlisis factorial exploratorio (AFE) de donde se extraen los tres bloques principales de capital
relacional: relaciones con clientes, alianzas y reputacion corporativa, y relaciones con proveedores. En la etapa siguiente se plantean
las hipétesis basicas que determinan una influencia positiva de estos tipos de capital relacional sobre la innovacion tecnoldgica. De
los resultados empiricos alcanzados para el caso de las empresas de servicios profesionales espafiolas, destaca el papel que tienen
en los resultados de innovacion las relaciones con clientes, asi como las alianzas establecidas y la reputacion de las empresas.

palabras clave: capital intelectual, innovacion tecnoldgica, relaciones con clientes, alianzas y reputacion corporativa, servicios
profesionales, ventaja competitiva.

abstract
Relational capital as a source of technological innovation

Inter-organisational knowledge, as well as its different manifestations, plays a crucial role when effectively developing a company’s
processes and products (Teece, 1998; Alegre and Lapiedra, 2005). The present work explored the impact of different manifestations
of inter-organisational knowledge (based on external relationships or relational capital) regarding innovation capacity in professional
service-providing companies. An exploratory factorial analysis was thus carried out where three main blocks of relational capital were
extracted: client relationships, alliances and corporate reputation, and relationships with suppliers. The basic hypotheses determining
the positive influence of these types of relational capital on entrepreneurial innovation were then posed during the following stage. The
results regarding Spanish professional service companies showed the positive effect of client relationships on innovation, as well as
established alliances and companies’ reputations.
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résumeé
Le capital relationnel, source d’innovation technologique

La connaissance interorganisationnelle, ainsi que ses différentes manifestations, jouent un réle important dans le développement ef-
fectif des processus et produits de I'entreprise (Teece, 1998; Alegre y Lapiedra, 2005).

Ce travail analyse I'impact que peuvent avoir les différentes manifestions de connaissance interorganisationnelle, fondées sur les rela-
tions externes ou capital relationnel, sur la capacité d’innovation dans les entreprises de services professionnels.

Dans une premiere partie, une analyse factorielle exploratoire est effectuée, et 3 blocs principaux de capital relationnel en sont ex-
traits: relations avec les clients, alliances et réputation corporative, et relations avec les fournisseurs.

Dans une deuxieme étape, les hypothéses fondamentales déterminant une influence positive de ces types de capital relationnel sur
I'innovation dans I'entreprise sont établies. Parmi les résultats empiriques atteints dans le cas des entreprises de services profession-
nels espagnols, il faut souligner le role que les relations avec les clients ont dans les résultats d’innovation, de méme que les alliances
réalisées et la réputation des entreprises.

mots—clefs: Capital relationnel, innovation, relations avec les clients, Alliances et réputation corporative, services professionnels.

resumo
0 capital relacional como fonte de inovacédo tecnoldgica

0 conhecimento inter-organizacional, assim como suas diferentes manifestagdes, jogam um papel crucial na hora de desenvolver de
forma efetiva os processos e produtos da empresa (Teece, 1998; Alegre y Lapiedra, 2005). O presente trabalho explora o impacto
que podem ter as diferentes manifestagdes de conhecimento inter-organizacional, baseado nas relagbes externas ou capital rela-
cional, sobre a capacidade de inovagéo em empresas de servigos profissionais. Para alcangar este propdsito, em uma primeira parte
realiza-se uma andlise fatorial exploratoria de onde se extraem os trés blocos principais de capital relacional: relagdes com clientes,
aliancas e reputagdo corporativa, e relagdes com fornecedores. Na etapa seguinte, estabelecem-se as hipdteses bésicas que deter-
minam uma influéncia positiva destes tipos de capital relacional sobre a inovagdo empresarial. Dos resultados empiricos alcangados
para 0 caso das empresas de servicos profissionais espanholas, destaca-se o papel que tém as relagdes com clientes nos resultados
de inovagdo, assim como as aliangas estabelecidas e a reputagéo das empresas.
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1. Introduccion

En el campo de la direccién de empresas, la investigacion
sobre el papel del conocimiento en la actividad empresa-
rial y la creacién de valor ha sido una de las més prolificas
de los tltimos afios. La denominada teorfa de la empresa
basada en el conocimiento ha subrayado la relevancia del
conocimiento como factor organizativo esencial (Zack,
1999; Sveiby, 2001), considerdndolo como uno de los res-
ponsables de la existencia de la empresa, asi como de su
crecimiento, desarrollo, organizacién interna y éxito em-
presarial. No obstante, otros enfoques anteriores, como
la teorfa de recursos y capacidades (Wernerfelt, 1984;
Barney, 1991, 2001; Peteraf, 1993) o paralelos, como la
teorfa de las capacidades dindmicas (Teece et 4l., 1997)
han resaltado el papel de los recursos intangibles y las ca-
pacidades —basados en informacién y conocimiento— en
la construccién de ventajas competitivas solidas.

No obstante, los anteriores enfoques presentan ciertos
problemas (Priem y Butler, 2001), entre los cuales des-
tacan la dificultad en la identificacién y medicion de los
recursos y capacidades responsables de la ventaja com-
petitiva y la falta de una definicién clara de la misma,
que impiden el contraste empirico de sus principales
postulados y la consiguiente consolidacién de la teo-
ria. El presente trabajo de investigacién intenta avan-
zar en la solucién de estos dos problemas esenciales. En
este sentido, y siguiendo las recomendaciones plantea-
das por Reed, Lubatkin y Srinavasan (2006), una solu-
cién factible, y sobre todo pragmética, para el primero
de los inconvenientes planteados, es decir, la dificultad
manifiesta en la identificacién de los recursos intangi-
bles y las capacidades responsables en buena parte del
éxito competitivo, tal y como se postula en la teorfa de
recursos y capacidades (Barney 1991, 2001), es la utili-
zacién de la visiéon de la empresa basada en el capital
intelectual.

Este enfoque tedrico-pragmdtico representa una foca-
lizacién o especializacion de la teorfa de recursos y ca-
pacidades en aquellos recursos o factores de naturaleza
intangible que pueden llegar a ser los responsables del
éxito empresarial, en términos generales, y de la innova-
cién tecnoldgica, en términos especificos. Esta corrien-
te, surgida desde la practica profesional en la década de
los noventa (Brooking, 1996; Edvinsson y Malone, 1997,
CIC, 2003), distingue diferentes bloques de capital inte-
lectual o tipos de fondos de conocimiento organizativos,
en torno a los cuales existe cierto consenso en sefialar los
siguientes:

i) capital humano, o conocimientos, habilidades, expe-
riencias y actitudes que poseen los miembros de una
organizacién (CIC, 2003; Subramaniam y Youndt,
2005);
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i) capital estructural, que incluye el conocimiento res-
ponsable de dotar de coherencia e hilo conductor a
toda la organizacién (Edvinsson y Malone, 1997); y

iii) capital relacional, que surge de los procesos de rela-
cién que mantiene la organizacién con los agentes ex-

ternos que la rodean (CIC, 2003; Reed et 4l., 2000).

Para la solucién del segundo problema que presentan los
enfoques basados en el conocimiento de cara a su con-
traste, se ha optado por analizar la ventaja competitiva a
través de los resultados de innovacion de la empresa. Asf,
se asume que las empresas més innovadoras presentan
ventajas competitivas respecto a las que no lo son.

Este trabajo tiene como objetivo mostrar la influencia
del capital relacional en la consecucién de una venta-
ja competitiva por parte de las empresas, entendida esta
como el fruto del proceso innovador de la organizacién.
Esta perspectiva de la innovacién tecnolégica basada en
el capital relacional contribuye también a entender mejor
el proceso de innovacién. Ademas, se puede considerar
que la capacidad que tiene una empresa para innovar de-
pende muy estrechamente de los activos intelectuales y
conocimientos que posee, y de la manera como es capaz
de desplegarlos (Alegre y Lapiedra, 2005; Subramaniam
y Youndt, 2005).

De la revisién del fendmeno tecnoldgico realizado por
Garcia y Navas (2004), destaca el caracter tanto exé-
geno (teorfa econdmica), como enddégeno (economia
de las organizaciones y enfoques estratégicos integrado-
res). En esta misma linea, las aportaciones de la teorfa
de la dependencia de recursos postula, en relacién con
las fuentes y practicas del conocimiento tecnoldgico y la
innovacién tecnoldgica, la necesidad de una perspectiva
interna pero también externa de la gestién de la innova-

cién (Sanchez, 2008).

En este sentido, tras exponer el marco tedrico, se plantea
el modelo especifico de trabajo, donde se incluyen tres
hipétesis bésicas para su contraste empirico posterior. A
continuacién se ofrecen los instrumentos de medida uti-
lizados para las variables recogidas en el modelo de anali-
sis, los resultados y las principales conclusiones obtenidas
a partir del estudio empirico realizado.

2. Marco tedrico

El capital relacional de la empresa

La teorfa de recursos y capacidades, asi como la visién
de la empresa basada en el conocimiento consideran que
los recursos intangibles de la empresa, y en concreto el
conocimiento, constituyen la base para la obtencién de
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ventajas competitivas sostenidas (Dfaz, Aguiar y De Sa4,
2006). Los recursos intangibles, al igual que las capacida-
des empresariales tienen una esencia comun: estan basa-
dos en el conocimiento, o simplemente son una forma de
conocimiento (Fernandez y Sudrez, 1996). En este sen-
tido, la gestion del conocimiento puede considerarse la
mas importante de las capacidades dindmicas de la em-
presa, siendo la base fundamental para el desarrollo de
cualquier otra capacidad (Alegre y Lapiedra, 2005). Por
su parte, el capital intelectual constituye una represen-
tacién de la dotacién, dominio o fondos de conocimien-
to de la empresa. Por tanto, el andlisis de sus fondos de
conocimiento o capital intelectual deberia permitirnos
determinar las posibilidades de la organizacién para ge-
nerar una ventaja competitiva sostenible.

A nivel internacional y con generalidad, se puede decir
que existe un cierto consenso a la hora de establecer una
clasificacién de activos intangibles en un modelo ordena-
do de agrupacion e identificacién del capital intelectual
de las organizaciones, segiin el caricter social del conoci-
miento (Brown y Duguid, 1991). En este sentido, Sveiby
(2001) habla de tres tipos de conocimientos: i) compe-
tencia individual; ii) estructura interna; y iii) estructu-
ra externa. Asi, se suele clasificar el capital intelectual
en tres componentes basicos: capital humano, capital es-
tructural y capital relacional (Martinez-Torres, 2006).

Dentro del capital intelectual, destaca por su interés es-
tratégico el capital relacional. Este proviene y se constru-
ye a partir de las relaciones interorganizativas, es decir,
se incluyen aquellos activos intangibles que obtiene la
empresa cuando mantiene relaciones con agentes de su
entorno, como clientes, proveedores o aliados. En estas
relaciones interorganizativas se produce una forma su-
perior de conocimiento, que surge de la coordinacién o
combinacién de parte del conocimiento propio de cada
uno de los agentes que intervienen en la relacién. Cabe
considerar adecuada la definicion de Martinez-Torres
(2006) o CIC (2003) a este respecto, cuando sefiala que
el capital relacional representa el “valor que tiene para
una empresa el conjunto de relaciones que mantiene con
los agentes de su entorno”.

En relacién con las dimensiones fundamentales que en-
globa el capital relacional, existen trabajos que lo abor-
dan. Asf, Martinez-Torres (2006) propone una serie de
dimensiones de este capital, pero que no son trasladables
al entorno empresarial, puesto que su investigacién ex-
ploratoria la realiza en un departamento de derecho de
una universidad espafiola. Por su parte, Flostrand (2006)
propone tres dimensiones bésicas: relaciones con clien-
tes, relaciones con proveedores y alianzas. En este senti-
do, destaca la propuesta realizada por CIC (2003) en la
que se estructura el modelo general de capital relacional

m______ HEES
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de las organizaciones alrededor de sus principales agen-
tes: i) relaciones con clientes; ii) relaciones con aliados;
iii) relaciones con proveedores; iv) relaciones con accio-
nistas e inversores; v) relaciones con otros agentes; vi)
reputacion de la empresa, etc. Asi, centrdndonos en el
sector de servicios profesionales de Espafia, y con base en
el pre-test realizado con académicos y expertos del sector,
se decidi6 centrarnos en los siguientes aspectos clave: i)
relaciones con clientes; ii) relaciones con aliados; iii) re-
laciones con proveedores y (iv) reputacién de la empresa.

Con base en la revisién de la literatura especifica sobre
capital relacional, destacan por su interés las relaciones
con los clientes. De hecho, en algunas de las primeras
propuestas sobre el tema, el estudio de las relaciones so-
bre capital relacional no iba mas alld de estos agentes,
denomindndolo “capital clientes” (Chen, 2008). En este
mismo sentido, se declara Flostrand (2000), al sefialar
que las relaciones con clientes pueden ser el principal ac-
tivo de las empresas.

En lo relativo a las relaciones con clientes, destaca por su
interés su lealtad hacia la organizacén, la confianza en
las relaciones, los canales de distribucién (Chen, 2007),
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asi como las ventas repetidas y cruzadas (Flostrand,
2006). Las relaciones con otros agentes del entorno, y
en especial con los clientes, constituyen una base para el
“aprendizaje relacional”, clave para el éxito competitivo
(Cegarra Navarro y Sanchez Polo, 2007; Chang y Got-
cher, 2007).

De igual forma, las relaciones con proveedores, basadas
en la estabilidad, confianza y compromiso, tienen efectos
muy beneficiosos en la gestién de la cadena de suminis-
tros (Yang, 2009). En este sentido, y utilizando la teorfa
de dependencia de recursos, Petersen et 4l. (2008) pro-
ponen como clave para la formacién del capital relacio-
nal de la empresa mecanismos formales de integracién
de la relacién con proveedores, asi como mecanismos de
caracter méas informal, como la propia socializacién. A
este Gltimo aspecto citado de las relaciones con provee-
dores aluden Cousins et al. (20006), afirmando que las re-
laciones sociales, formales e informales con proveedores
constituyen un aspecto clave diferenciador del éxito en la
gestién de la cadena de suministros.

Otro aspecto del capital relacional estudiado se refiere a
las redes de colaboracion y alianzas. En este sentido, Wel-
bourne y Pardo del Val (2009) resaltan el papel prepon-
derante que tienen las alianzas y redes de cooperacién
en el éxito de las innovaciones tecnoldgicas, muy espe-
cialmente para el caso de pequefias y medianas empresas.
Thuy y Quang (2005) sefialan como aspectos clave del
capital relacional derivado de las alianzas la confianza
mutua, la comprensién del otro, asf como la amistad en-
tre las personas involucradas en la misma. Al igual que
ocurre con las relaciones con clientes, las alianzas se ma-
nifiestan como una fuente muy importante de aprendiza-
je organizativo (Kale et 4l., 2000).

Por dltimo, cabe resaltar el papel que la reputacion y la
imagen de la empresa desempefian en la creacién y con-
figuracion del capital relacional, mejorando los proce-
sos de relacién de la empresa con sus grupos de interés
externos (Martin de Castro et 4l., 2004). A este aspec-
to clave del capital relacional también hace referencia

Flostrand (2006).

Este capital relacional resulta de gran utilidad para la
empresa puesto que:

1) ofrece una valoracién externa o de mercado de su
base de conocimientos actuales,

2) brinda informacién acerca de las tendencias o intere-
ses que muestran los agentes de su entorno, los cuales
resultan cruciales para detectar oportunidades tecno-
l6gicas o de mercado que guien su proceso de desarro-
llo de nuevos conocimientos.
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Asi, el capital relacional es critico para tomar decisio-
nes en la empresa, de cara a explotar su conocimiento
y el potencial inexplorado del mismo o grado de “opor-
tunidad tecnolégica” (Kogut y Zander, 1992). En él re-
side el germen de lo que Teece, Pisano y Shuen (1997)
denominan “capacidades dindmicas”, pues las relaciones
que mantiene la empresa con su entorno son las que
le permiten adaptarse a las condiciones cambiantes del
mismo.

La innovacion de productos y servicios

Aunque el valor potencial que tienen los activos intan-
gibles para la organizacién estid generalmente reconoci-
do, los directivos necesitan saber cémo sus inversiones
en elementos de capital intelectual se vinculan con los
resultados de sus empresas (Wu et 4l., 2006). Asi, resul-
ta fundamental dotar de significado a este tipo de acti-
vos, conectdndolos con los objetivos empresariales para
comprender su impacto sobre los resultados financie-
ros (Leitner, 2005). Es aqui donde el modelo de analisis
presentado en esta investigacion cobra relevancia, ofre-
ciendo la conexién entre el capital relacional y ventaja
competitiva, tomando para ello en consideracién la inno-
vacion de la empresa. En este sentido, cabe resaltar la es-
casa evidencia empirica que muestre el papel del capital
intelectual en el desempefio organizativo. No obstante,
trabajos como los de Ordéfiez (2002) y Estrada y Dutré-
nit (2007) muestran empiricamente estas relaciones cau-
sales para el caso de Iberoamérica.

La capacidad de innovar resulta critica para incrementar
el valor de la empresa (Tseng y Goo, 2005), y una ade-
cuada dotacién de capital intelectual permite a la empre-
sa desarrollar innovaciones y hacerlas llegar al mercado
(Hermans y Kauranen, 2005).

La importancia de la innovacién para la supervivencia y
el éxito de la empresa ha sido un tema muy recurrente en
la literatura cientifica especializada, aunque el anélisis y
la comprensién de este fenémeno sigue siendo motivo de
debate (Subramanian y Youndt, 2005) y en muchos de
los trabajos no se considera suficientemente la comple-
jidad interna que lo caracteriza (Galende y De la Fuen-
te, 2003). Por innovacién tecnolégica se puede entender
la identificacién y el aprovechamiento de oportunidades
para crear nuevos productos, servicios o procesos de tra-

bajo (Subramanian y Youndt, 2005).

Si bien es cierto que la literatura (Tushman y Nadler,
1986; Van de Ven, 1986; Nieto, 2001; Hill y Rothaermel,
2003; Stieglitz y Heine, 2007, entre otros) se refiere a un
amplio rango de posibilidades de innovacién dentro de
la empresa (producto/proceso, radical/incremental, tec-
nolégica/de gestion, con origen en el mercado/con origen
en el interior de la empresa, o bien que incrementa/elimi-
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na la competencia), lo cierto es que parte de los trabajos
empiricos utilizan la tipologfa de innovacién producto/
proceso, puesto que ésta resulta la mas adecuada de cara
a recoger los resultados del proceso innovador en funcién
de su objeto. En este sentido, la presente investigacién
también se decanta por la misma, puesto que se pretende
analizar la presencia de ventaja competitiva (a través de
la innovacién), y no su grado de novedad, relacién con el
mercado o efecto sobre la competencia.

Esta forma de clasificar los tipos de innovacién se refiere
al resultado u output del proceso de innovacién tecno-
légica. Asi, segtin Nieto (2001), cuando el nuevo cono-
cimiento tecnolégico se materializa en el desarrollo de
nuevos productos o en el perfeccionamiento de los ya
existentes, se dice que se ha producido una innovacién
de producto, mientras que cuando se materializa en la
puesta en practica de nuevos procesos productivos o me-
joras de los mismos, se hablard de una innovacién en
procesos.

La empresa que logre desarrollar el nuevo producto, ser-
vicio o proceso obtendra rentas schumpeterianas o deri-
vadas de la innovacién gracias al mismo, las cuales, de
acuerdo con el planteamiento de la presente investiga-
cidén, representan la ventaja competitiva de la empresa.
Asi, la ventaja competitiva basada en la innovacién pue-
de radicar en que ésta permite incrementar el valor de
la cartera de productos (Coombs y Bierly, 2006), que la
empresa sobreviva y logre avances continuos (Liu, Chen
y Tsai, 2005), creciendo m4s rapido, mas eficientemente
y de manera m4s rentable que los competidores no inno-
vadores (Mansury y Love, 2008).

Desde la teorfa de recursos y capacidades, se reconoce
ampliamente que los activos intangibles son una fuen-
te fundamental de innovacién, ventaja competitiva y
creacién de valor (Galende, 2006). En términos schum-
peterianos, las rentas obtenidas por la organizacién son
debidas principalmente a la innovacién, y tal y como
sefialan algunos estudios (Galbreath, 2005), aquellos
recursos intangibles en naturaleza tienen un mayor im-
pacto que los tangibles en el éxito empresarial, lo cual
explica en gran medida las diferencias de rentabilidad en
empresas de una misma industria (Galende, 2006).

La capacidad tecnolégica de la empresa se puede des-
cribir como un proceso de transformacién en el que el
capital intelectual, en términos generales, y el capital
relacional, en los términos especificos de nuestra inves-
tigacién, actia como entrada, y la innovacién de produc-
tos, servicios y procesos constituye el principal resultado.
Adoptar una “visién basada en los recursos para el pro-
ceso de innovacién” (Pike, Roos y Marr, 2005) supone
analizar la efectividad de la empresa en el desarrollo del
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mencionado proceso de transformacién, en comparacién
con la de sus competidores, de manera que esta capaci-
dad tecnoldgica se convierte en la principal responsable
de los resultados superiores, la ventaja competitiva y la
creacién de valor, las cuales seguirfan a las medidas de
resultados de innovacién (Coombs y Bierly, 20006).

Planteamiento de hipotesis

Como se ha sefialado, desde un punto de vista tedrico
(Nonaka y Takeuchi, 1995) existe una relacién muy es-
trecha entre stocks y flujos de conocimiento y el propio
proceso de innovacién (Dfaz, Aguiar y De Sa3, 2000).
No obstante, salvo notables excepciones como Subrama-
niam y Youndt (2005), todavia son pocos los trabajos em-
piricos que han abordado este tema desde la visién de la
empresa basada en el capital intelectual.

Aunque es reconocido el papel del capital humano como
fuente de innovacién tecnolégica (Nonaka y Takeuchi,
1995; Snell y Dean, 1992; Hill y Rothaermel, 2003), ast
como de elementos estructurales como la cultura y las
rutinas organizativas (Crossan, Lane y White, 1999),
la presente investigacién centra su interés en el papel
del conocimiento interorganizativo o capital relacional
como fuente de innovacién en el sector de servicios pro-
fesionales.

Asi, el valor de las relaciones que mantiene una empresa
con los diferentes agentes del entorno con los que se re-
laciona (principalmente clientes, aliados, proveedores, al
igual que otras empresas e instituciones) o capital relacio-
nal, sirven como fuente de informacién y conocimiento
para la propia empresa. En este sentido, muy relaciona-
do con lo comentado se encuentra una de las tipologfas
habituales para clasificar la innovacion y que se refiere a
pull/push, es decir, con origen en el mercado o con origen
en la empresa. En este mismo sentido, uno de los concep-
tos més utilizados en los Gltimos afios para determinar la
capacidad de innovacién es el de capacidad de absorcién
(Cohen y Levinthal, 1990). Estos autores sefialan preci-
samente que la capacidad de absorcién, definida como
la habilidad de una empresa para reconocer el valor de
informacién externa novedosa, asimilarla y aplicarla con
fines comerciales, es critica para la capacidad de innova-
cién. Por su parte, los procesos de relacién estrecha con
proveedores asi como los propios procesos de alianzas, se
pueden configurar, desde la teorfa de la empresa basada
en el conocimiento, como una de las principales fuentes
de aprendizaje organizativo y, por tanto, de innovacién
tecnolégica (Grant y Baden-Fuller, 2004). Con base en
estas argumentaciones, se proponen la siguiente hipote-
sis de trabajo:

HI: Cuanto mayor sea el capital relacional de una empresa,
mayor serd su capacidad de inmovacion.
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Como se podra argumentar en la seccién del trabajo
dedicada a los resultados de la investigacién, una vez
practicado el anélisis factorial exploratorio al capital re-
lacional, esta hipdtesis de trabajo se subdividird en las
tres siguientes:

Hla: Cuanto mayor sea la dotacién de alianzas y reputacion
de una empresa, mayor serd su capacidad de innovacion.

HIb: Cuanto mayor sea la dotacién de clientes de una em-
presa, mayor serd su capacidad de inmovacién.

Hlc: Cuanto mayor sea la dotacion de proveedores de una
empresa, mayor serd su capacidad de innovacion.

3. Diseiio de la investigacion

Medida de las variables

Con el objetivo de identificar y medir los diferentes com-
ponentes del capital relacional y la innovacién tecnolé-
gica, asi como sus principales dimensiones, basandose en
la revision de la literatura previa se disefiaron una serie
de dimensiones y variables que son la base para la elabo-
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racién y recoleccion de informacién primaria a través del
cuestionario en una escala Likert 1-7.

Asi, el capital relacional refleja las relaciones de la em-
presa con los distintos agentes vinculados al negocio y
otros agentes de la sociedad. La literatura cientifica con-
sultada sefiala cuatro dimensiones del capital relacional,
de las cuales la m4s relevante parece ser la relacién con
los clientes (Chen et al., 2004; Joia, 2004; Moran, 2005;
Gallego y Rodriguez, 2005), ya que sin excepcién apare-
ce en todos los trabajos revisados. Las otras dimensio-
nes incluidas son las relaciones con proveedores (Youndt,
Subramanian y Snell, 2004; Gallego y Rodriguez, 2005),
alianzas (CIC, 2003) y reputacién (Carmeli, 2004). Para
la medicién del capital relacional se plantearon las pre-
guntas que aparecen en el anexo.

Para la medicién del capital relacional se incluyé desde
un principio un total de diez items. Para el caso concreto
de la medicién de las relaciones con los clientes de ser-
vicios profesionales se incluyeron ftems relativos a la fre-
cuencia de los contactos, la duracién (en el largo plazo)
de los mismos, o la intensidad de la relacién, medida por
aspectos cualitativos como la “cercania”. En relacién con
las alianzas, se utilizaron ftems para terminar su consis-
tencia o solidez, asi como la habilidad que tiene la em-
presa para establecerlas. Por su parte, en las relaciones
con proveedores, se analiz6 el caracter duradero de las
mismas, asi como la “compenetracién” existente con los
mismos a la hora de solucionar problemas de cara a los
usuarios. Por Gltimo, se midi6 la reputacién de la empre-
sa determinando su estatus frente a la competencia, asf
como el reconocimiento de los servicios ofrecidos en el
mercado.

La medicién de los resultados de innovacioén se llevé a
cabo mediante tres indicadores. El primero alude al nu-
mero de nuevos productos, servicios o proyectos desarro-
llados por la empresa en un tiempo determinado (Tsaiy
Ghosal, 1998), ya que es el modo m4s directo de conocer
el éxito de los esfuerzos de innovacién que lleva a cabo la
empresa. El segundo indicador se basa en la satisfaccion
de los directivos con la ejecucién de los proyectos de in-
novacién de su empresa, asumiendo una relacién positiva
entre el éxito percibido y el éxito real, como en estudios
previos (Akgiin et 4l., 2007). El tercer indicador sigue la
misma logica que el primero, preguntando sobre el niime-
ro de nuevas tecnologfas que ha desarrollado dltimamen-
te la empresa (Chen et 4l, 2004). Como en el caso de las
variables independientes, en el anexo se encuentran las
preguntas que aparecen en el cuestionario.

La eleccion de estos items para la medicion de la inno-
vacion de las empresas de servicios responde a un en-
foque de sintesis, el cual sugiere que tanto las empresas
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manufactureras como de servicios presentan muchas si-
militudes en su proceso de innovacién. Sin embargo, de
acuerdo con este enfoque, se ha tenido la cautela de no
incluir instrumentos de medicién de la innovacién que
resultan habituales para las empresas industriales, como
el gasto en I4+D o las patentes, pero que pueden resultar
muy poco significativos en el caso de las empresas de ser-
vicios (Mansury y Love, 2008).

Finalmente, en el estudio se han tenido presentes las va-
riables edad organizativa, medida por el nimero de afios
de vida de Ias mismas, asf como el tamafo, medido por el
ntimero de trabajadores.

Poblacion, muestra y fuentes de informacion

El contraste empirico de las hipétesis planteadas se rea-
liz6 con una muestra de empresas espafolas de servicios
profesionales, dado que cabe esperar que buena parte de
la ventaja competitiva de este tipo de empresas se base en
las relaciones que mantienen con diversos agentes vincu-
lados a su negocio, en especial clientes. La pertenencia a
un mismo sector industrial de todas las empresas otor-
ga la homogeneidad necesaria para este tipo de trabajos

(Rouse y Daellenbach, 1999).

La seleccién de la poblacién se realizé a partir de las em-
presas registradas en la base de datos SABI!, de acuerdo
con los cédigos de clasificacion industrial NAICS 20022,
mostrados en la tabla 2, exigiendo adem4s que las empre-
sas operasen en territorio espafiol y tuviesen més de 50
empleados. Estos criterios adicionales de seleccion con-
fieren homogeneidad a la muestra en términos del marco
cultural, institucional y legal que afecta a las empresas.

La eleccion del sistema de clasificacién industrial nor-
teamericano obedece a que este distingue especifica-
mente un “sector de servicios profesionales, cientificos y
técnicos”, a diferencia de la Nomenclatura de activida-
des econémicas de la Comunidad Econémica Europea
(NACE-Rev.1), elaborada por Eurostat y utilizada por Es-
pafia mediante la Clasificacién Nacional de Actividades
Econémicas (CNAE, 1993). De acuerdo con la Oficina
del Censo de Estados Unidos (U.S. Census Bureau), el
“sector de servicios profesionales, cientificos y técnicos”
retne a los negocios cuyo mayor insumo es el capital hu-
mano, definidos por la experiencia y formacién de quien
presta el servicio. Asi, este sector incluye establecimien-
tos como bufetes de abogados, servicios de ingenierfa, es-
tudios de arquitectura, agencias de publicidad, etc.

1 Sistemas de andlisis de balances ibéricos. Esta base de datos
contiene informacién financiera de mas de 100.000 empresas
espafiolas y portuguesas, con una facturacién superior a los
100 millones de pesetas y con més de diez empleados.

2 North American Industry Classification System.
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f)b]e Vo d?,la Capital intelectual e innovaci

Empresas de servicios profesionales
Industrias: NAICS 5412, 5413, 5415, 5416,
Criterios para la definicion de 5417, 5418, 5419 y 5511

la muestra Localizacion: Espafia

50 empleados 0 mas

Incluidos en base de datos SABI
Poblacién 981 empresas

Muestra y tasa de respuesta 120 empresas (12,23%)

Cuestionario

Método para la obtencién

de datos Dirigido a director general, director de recur-
sos humanos, director de capital intelectual,
u otro directivo de alto nivel

Software estadistico SPSS 13.0y AMOS 7.0

Fuente: elaboracién propia.

En relacién con la representatividad de la muestra, en el
anexo se incluye una tabla donde se aprecia la inexisten-
cia de diferencias significativas en los pardmetros edad
organizativa y tamano de la empresa, entre los datos de
la muestra y la poblacién. No obstante, las empresas an-
tiguas, aunque pocas en nimero, podrian generar dis-
torsién en la media, por lo que se realizé la prueba de
diferencia de medias a un intervalo de confianza del 95%

(p = 0,480).

Por dltimo, cabe indicar que la muestra del trabajo no
esta controlada por edad y tamafio.

4, Resultados

El tratamiento de la informacién recogida en esta inves-
tigacién se llevé a cabo en dos etapas. En la primera se
realizé un anélisis factorial exploratorio para poder de-
terminar los componentes basicos del capital relacional y
los resultados de la innovacién que se observan en nues-
tra muestra de empresas. A continuacién se procedié
a formular un modelo de regresién lineal mdltiple para
contrastar la influencia de los distintos aspectos de capi-
tal relacional sobre la capacidad de innovacién. De este
modo, las distintas dimensiones identificadas en el anali-
sis factorial se emplearon como variables independientes
de la regresién, mientras que como variable dependiente
de ellas se utilizé el factor que hace referencia a los resul-
tados de la innovacién.

En una fase preliminar se calcularon los estadisticos
descriptivos basicos relativos a los {tems del capital re-
lacional, asf como de los resultados de innovacién. En el
anexo se muestra la tabla. Cabe destacar que la dotacién
de capital relacional en las empresas de la muestra se-
leccionada es elevada, con unos valores medios en todos
los casos por encima de 5 sobre un valor méaximo de 7.
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Destacan entre los mejores aspectos relacionales la “am-
plia cartera de clientes frecuentes”, asi como la reputa-
cién empresarial en relacién con la “calidad de servicios
ofertados al mercado”. El aspecto con menor puntuacién
se refiere a la “habilidad de las empresas para establecer
alianzas”.

Analisis factorial exploratorio

Con el objetivo de contrastar empiricamente las dimen-
siones que engloba el capital relacional, se puede llevar
a cabo el analisis factorial exploratorio, puesto que esta
técnica permite resumir la informacién contenida en una
matriz de datos de m variables en un reducido nimero de
factores, que representaran a dichas variables, incurrien-
do en una minima pérdida de informacién.

Las tablas 2 y 3 muestran los resultados de ambas prue-
bas para el conjunto de preguntas del cuestionario que
se centraban en el andlisis del capital relacional y en los
resultados de la innovacion.

En relacién con la escala capital relacional, el analisis
se disefid a partir de diversos indicadores para su me-
dicién. La mayorfa de los autores referenciados estudian
el capital relacional de un modo parcial, denominandolo
“capital cliente”; sin embargo, aqui se ha considerado el
capital relacional de un modo m4as amplio, incluyendo no
s6lo la relacién de la empresa con los clientes, sino tam-
bién con los proveedores y con los aliados, y la reputacion
de la empresa. De ah{ que se construyé una escala con un
total de diez indicadores que pretenden abarcar el capital
relacional en su totalidad.

Se comenzd el andlisis factorial exploratorio de la escala
“capital relacional”, aplicando las pruebas de pertinencia,

obteniendo buenos resultados tanto para el determinan-
te de la matriz como para el test de esfericidad de Barlett
y el KMQO, tal como se puede apreciar en la tabla 2. Se
continud con la prueba de extraccién de componentes
principales, obteniendo en este anélisis tres factores del
capital relacional. En la misma tabla se observan las car-
gas factoriales de los indicadores de cada factor de la es-
cala “capital relacional”. Se debe sefialar, como se aprecia
en las tablas, que todos los items cargaron significativa-
mente en un solo factor.

El primer factor referido a las alianzas y reputacion (AYR),
el hecho de que las alianzas de la empresa sean sélidas,
es un indicador de la buena reputacién de la empresa,
lo mismo que del reconocimiento en el mercado de sus
productos o servicios. Para este factor, el porcentaje de
varianza explicada es de 25,041. El segundo factor se re-
fiere a la relacién de la empresa con los clientes (CLI),
aludiendo a la cercania de los contactos y a la fidelidad
de los clientes, siendo su varianza explicada de 20,072.
El dltimo factor esta referido a la relacién de la empresa
con los proveedores (PRO) con indicadores que sefialan
relaciones a largo plazo, y la colaboracién para la solucién
de problemas. Para este tGltimo factor el porcentaje de va-
rianza explicada es de 17,175. Asi mismo, el porcentaje
de varianza explicada por los tres factores principales del
capital relacional es de 62,288.

Al observar todos los indicadores que incluye el tercer
factor, nos encontramos con que el indicador referido
al “indice anual de quejas de los clientes es bajo”, aun-
que tiene una carga de 0,604 y aparentemente no encaja
en este factor, ya que alude al bajo indice de quejas de
los clientes; sin embargo, el bajo indice de quejas puede
ser una manifestacién de la buena relacién de la empre-

TABLA 2. Anélisis factorial exploratorio del capital relacional

items de la escala

CRY: las alianzas establecidas gozan de solidez
CR8: productos/servicios plenamente reconocidos en el mercado
CR6: habilidad para establecer alianzas

CR9: reputacion superior a competidores

CRO: contactos con clientes son bastante cercanos
CR2: cartera amplia de clientes frecuentes

CR1: relaciones con clientes son a largo plazo
CR4: relaciones con proveedores son a largo plazo
CR83: indice anual de quejas de los clientes es bajo
% Varianza explicada

% Varianza acumulada

Determinante de la matriz de correlaciones = 0,115

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) =,732
Test de esfericidad de Barlett (Chi-cuadrado, gl) = 238,663 (36)

Nivel de significacion = 0,000

Fuente: elaboracién propia.
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Factor 1 Factor 2 Factor 3 Comunalidades
,803 ,658
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,630 ,498

784 ,683
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,605 ,579
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sa con los proveedores. Ademas, se puede entender que
en el sector de servicios profesionales, las asociaciones
con proveedores van encaminadas a prever los potencia-
les problemas de los consumidores, ya que la actividad se
produce al mismo tiempo que se consume. Adem4s, si se
trabaja con proveedores multinacionales para el acceso
a mercados locales, quizds a través de una franquicia o
representacién en una escala local, parte del know-how
transferido o compartido tenga que ver con abatir y pre-
ver las quejas de los clientes del servicio. Por otra par-
te, dado que el indicador “contacto con proveedores para
solucionar problemas” mostré tanto una carga factorial
baja como una baja comunalidad, se consideré eliminar
dicho item del estudio.

A continuacién se procede al calculo de la fiabilidad de
cada uno de los componentes del capital relacional. Se-
gtn los resultados, la fiabilidad del primero (0,708) y se-
gundo componente (0,659) esta dentro de los limites de
aceptacion. El tercer componente muestra una fiabilidad
baja (0,560), pero se opté por no eliminar los indicadores
de este componente, dada la naturaleza exploratoria del
trabajo.

Del anilisis factorial exploratorio realizado se desprende
la pertinencia de desdoblar la hipétesis 1 planteada con
anterioridad, en las subhipétesis Hla, Hlb y Hlc.

Finalmente, la variable dependiente del modelo se ha he-
cho operativa a través de la escala “resultados de la inno-
vaciéon” y esté integrada por un total de tres indicadores.
Del AFE se desprende la existencia de un tnico factor,
denominado innovacién (INN) con un alpha de Cronba-

ch de 0,730, siendo una medida fiable.

TABLA 3. Analisis factorial exploratorio de resultados de la innovacién
items de la escala m

RE2: nimero de nuevas tecnologias superior a competidores 0,808
REOQ: nimero de productos/servicios/proyectos superior a 0.801
competidor J
RE1: satisfaccién elevada por eficiencia en proyectos de 0736
innovacion ’

% Varianza explicada 69,775

Determinante de la matriz de correlaciones = 0,045

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,776
Test de esfericidad de Barlett (Chi-cuadrado, gl) = 355,512 (45)

Nivel de significacion = 0,000

Fuente: elaboracién propia.

Andlisis causal

Una vez que se han determinado los componentes del ca-
pital relacional de la empresa, y persiguiendo dar respues-
ta a la segunda de las cuestiones principales que aborda
este trabajo, se planted un estudio causal, como es el an4-
lisis de regresién lineal mdltiple, para observar los efec-
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tos de las “alianzas y reputacién”, de las relaciones con
“clientes” y de las relaciones con “proveedores” sobre los
resultados de innovacién de la empresa.

Como se aprecia en el resumen del modelo de regresion
y el andlisis de varianza (tabla 4), el coeficiente Durbin-
Watson (1,804) y la F de Snedecor (13,051), al encon-
trarse por encima de sus valores criticos, demuestra que
el modelo planteado es significativo en su conjunto. As{
mismo, analizando el coeficiente R? corregido, se puede
afirmar que al contemplar los tres aspectos del capital re-
lacional encontrados en la investigacién es posible expli-
car el 33,6% de la innovacién de las empresas espafiolas
de servicios profesionales. Aunque este porcentaje no es
demasiado elevado, lo relevante de los resultados, entre
otros, es que el modelo resulta estadisticamente signifi-
cativo, si bien es cierto que existe otra serie de variables
explicativas, tanto exdgenas —como el dinamismo de la
industria, el grado de rivalidad, el papel de las adminis-
traciones publicas, etc. — como enddgenas —entre ellas
otros componentes del capital intelectual, como capital
humano o infraestructura o cultura para la innovacion.

TABLA 4. Resultados de la regresion (CR y resultados de innovacion)

Resultados de innovacion

Variables

AYR 0,362***
CLI 0,442***
PRO 0,107
EDAD 0,094
TAMANO -0,086
RESUMEN DEL MODELO

R 0,6032
R? 0,364
R2 corregida 0,336
Error tipico 0,8157
Durbin-Watson 1,804

F 113,051***

Nivel de significacién ***p < 0,01; **p < 0,05; *p < 0,1
Fuente: elaboracién propia.

En un anélisis mas detallado, se comentara cada uno de
los resultados obtenidos. Asi, la subhipétesis Hla relativa
al papel de las relaciones con clientes sobre los resultados
de innovacién es la que muestra una mayor influencia es-
tadisticamente significativa y positiva, con un coeficiente
de 0,442. Igualmente destacado es el papel de las alian-
zas y reputacién, con un coeficiente positivo y significati-
vo de 0,362, con lo que se puede aceptar la subhipdtesis
Hib. Por su parte, aunque el coeficiente beta asociado a
la subhipétesis Hlc es positivo (0,086), no resulta esta-
disticamente significativo, por lo que no es posible acep-
tar esta tercera subhipétesis. De igual forma, la edad y el
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tamafio organizativo parecen no ser determinantes a la
hora de innovar por parte de este tipo de empresas.

5. Conclusiones, limitaciones y lineas

de investigacion futuras

Tal y como apunta Hayton (2005), las investigaciones
sobre el capital intelectual —y de manera més concreta,
sobre el capital relacional y sus resultados— son muy li-
mitadas, a excepcién de trabajos como Ordénez (2002)
o Estrada y Dutrénit (2007). La principal aportacién de
los resultados empiricos de este trabajo es precisamente
el ofrecer evidencias de que el capital relacional, cono-
cimiento interorganizativo o capital basado en las rela-
ciones externas de la organizacién con los agentes de su
entorno es fuente de innovacién para las empresas de
servicios profesionales. Aunque los resultados obtenidos
en esta investigacion corroboran los de trabajos previos,
también presentan algunas caracterfsticas particulares
que los diferencian y que aportan un valor adicional a
esta linea de investigacion.

En primer lugar, el marco conceptual adoptado es el del
enfoque basado en el capital intelectual (Reed et 4l.,
2006), que hasta la fecha tiene escaso soporte empirico
para sus principales postulados. En este sentido, el enfo-
que basado en el capital intelectual propone los activos
intangibles como fuente de ventaja competitiva sosteni-
ble, la cual ha sido analizada mediante diversas formas,
como el valor de la empresa (Tseng y Goo, 2005), las
ventas futuras anticipadas (Hermans y Kauranen, 2005),
el comportamiento emprendedor de la empresa (Hayton,
2005), o directamente a través de los resultados empre-
sariales (Wu et 4l., 2006). En nuestro caso, la ventaja
competitiva se ha analizado mediante los resultados de
innovacién de la empresa. Asi, se ha intentado ofrecer
evidencia empirica adicional en el contraste de esta li-
nea de investigacion, pasando de un “enfoque basado en
los recursos para el proceso de innovacién” (Pike, Roos y
Marr, 2005), a una “visién de la innovacién basada en el
capital intelectual”.

En segundo lugar, el anilisis factorial exploratorio rea-
lizado corrobora la existencia de tres dimensiones cla-
ve dentro del capital relacional: alianzas y reputacion,
relaciones con clientes, y relaciones con proveedores, lo
cual ofrece evidencia empirica sobre la naturaleza de este
constructo empresarial clave.

En tercer lugar, el anélisis causal confirma la tesis prin-
cipal de esta investigacion para la muestra obtenida de
empresas de servicios profesionales, puesto que los re-
sultados muestran que el capital relacional tiene una in-
fluencia estadisticamente positiva y significativa sobre la
innovacién de la empresa. De los resultados obtenidos,

REV innovar 19(35).indb 128

cabe destacar el notorio papel que desempefian las rela-
ciones con clientes, asf como la reputacién corporativa y
las alianzas. Estos resultados estdn en consonancia con
los procesos de innovacién tecnoldgica que caracterizan
a la misma como “basada o con origen” en el mercado.

Los mencionados factores de innovacién a partir del ca-
pital intelectual revelan las estrechas y constantes rela-
ciones que las empresas de servicios profesionales deben
tener con sus clientes, para mejorar sus capacidades de
adaptacién y empuje innovador (Mansura y Love, 2008),
y que la reputacién constituye uno de los activos mas im-
portantes que pueden desarrollar las empresas en este
ambito (Galbreath, 2005). Estas son implicaciones de
importante calado para los directivos de empresas de ser-
vicios profesionales interesados en potenciar la actividad
innovadora de sus empresas, pues no todos los elementos
del capital relacional tienen la misma repercusién sobre
los resultados innovadores. Asi, tal y como se ha sefiala-
do, en este tipo de industria el desarrollo del capital re-
lacional, principalmente a partir de los clientes y aliados,
resulta especialmente critico.

A pesar de las contribuciones de este estudio empirico,
es necesario sefialar también sus limitaciones, que por sf
mismas aconsejan tomar con precaucién los resultados,
mostrandolos como signos o indicios sobre las hipétesis
que se plantean. En este sentido, los indicadores inclui-
dos en el cuestionario empleado podrian reforzarse me-
diante la utilizacién de métodos de triangulacién, como
la comparacién de estos datos subjetivos (por estar basa-
dos en percepciones de los directivos) con indices o in-
dicadores de medida mas objetivos. En este sentido, una
limitacién manifiesta resulta la utilizacién en la encuesta
de dos tnicos items para analizar tanto las relaciones con
proveedores, como aliados y reputacién. La no inclusién
de mds preguntas en el cuestionario se debié a temas de
factibilidad técnica.

Es preciso tener en cuenta que la investigacién empiri-
ca realizada es de caricter transversal, y adem4s ha sido
disefiada especificamente para un determinado tipo de
empresas. Esto implica que los resultados obtenidos tie-
nen dificultades intrinsecas para poder generalizarse a
otras industrias o contextos geograficos sin tomar ciertas
cautelas. Asi, cabria pensar que en otros escenarios in-
dustriales o en distintos paises, investigaciones similares
pudieran revelar otros elementos del capital intelectual o
relacional como principales determinantes de la activi-
dad innovadora de la empresa.

Por otro lado, la muestra de empresas (con un tamafio
minimo de 50 trabajadores) quiza reste representatividad
al conjunto de empresas de servicios profesionales, pues
muchas de ellas tienen una dimensién reducida, donde
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probablemente las dotaciones de capital relacional, asi
como su influencia en la innovacién tecnoldgica, tengan
pardmetros distintos a los aqui presentados.

Ademais, los estudios de caricter longitudinal pueden
ofrecer evidencia adicional acerca de cémo se desarro-
lla el capital relacional, mediante los procesos de apren-
dizaje interorganizativo, la capacidad de absorcién, y
cOmo estos se relacionan a su vez con la actividad in-
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fesionales interesados en una “visién de la innovacion
basada en el capital intelectual”. Por tanto, aunque hay
un largo camino por recorrer en este sentido, tal y como

sugieren Park y Kim (2006), los activos de conocimiento

novadora. Este tipo de evidencia empirica sistemética
seria de gran ayuda tanto para académicos como pro-
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ANEXO

Medidas incluidas en el cuestionario, representatividad de la muestra
y actividades de las empresas incluidas en la muestra

Escala de medicion “capital relacional”

Preguntas del cuestionario

Los contactos laborales con los clientes son bastante cercanos

Por lo general, las relaciones de nuestra empresa con los clientes son a largo plazo

Nuestra empresa posee una cartera amplia de clientes frecuentes

En nuestra empresa el indice anual de quejas de los clientes es bastante bajo

Por lo general, las relaciones de nuestra empresa con los proveedores son a largo plazo

Nuestros empleados contactan con proveedores para solucionar problemas en comin

Nuestra empresa tiene habilidad para establecer alianzas

En nuestra empresa las alianzas establecidas gozan de solidez

La calidad de los productos/servicios de nuestra empresa es ampliamente reconocida en el mercado

Nuestra empresa tiene una reputacion superior a sus principales competidores debido a su alto nivel de innovacion

Fuente: elaboracién propia.

Escala de medicion “resultados de la innovacién”

Preguntas del cuestionario

El nimero de productos/servicios/proyectos que hemos lanzado en los Ultimos tres afios es superior al del competidor mas cercano
El grado de satisfaccién de nuestra empresa por la eficiencia de los proyectos de innovacion es elevado

Respecto a nuestro competidor mas cercano, el nimero de nuevas tecnologias desarrolladas en los ultimos tres afios es superior

Fuente: elaboracién propia.

Estadisticos descriptivos

Media Desv. tip. Varianza
Los contactos laborales con los clientes son bastantes cercanos 120 3 7 6,06 ,823 677
Por lo general, las relaciones de nuestra empresa con los clientes 120 5 7 5,88 049 900
son a largo plazo
Nuestra empresa posee una cartera amplia de clientes frecuentes 120 1 7 6,12 ,832 ,692
CAPITAL RELACIONAL
En nuestra empresa el indice anual de quejas de los clientes es 120 2 7 5,97 ,987 ,974
bastante bajo
Por lo general, las relaciones de nuestra empresa con los provee- 120 1 7 577 1143 1,306
dores son a largo plazo
Nuestra empresa tiene habilidad para establecer alianzas 120 3 7 5,71 ,929 ,864
En nuestra empresa las alianzas establecidas gozan de solidez 120 3 7 5,84 ,799 ,639
Lé.l calidad de los p.roductos / servicios de nuestra empresa es am- 120 3 7 6.10 666 444
pliamente reconocida en el mercado
Nuestrg empresa t_lene una rept{taaon superior 'a sus principales 120 2 7 572 97 860
competidores debido a su alto nivel de innovacion
N valido (segun lista) 120

Fuente: elaboracién propia.

131 INNOVAR

@ 08/04/2010 11:40:0



____IEEEN ®

REV. INNOVAR. Vol. 19, No. 35, SEPTIEMBRE-DICIEMBRE DE 2009

Andlisis de representatividad de la muestra

Estadistico Edad poblacion Edad muestra Tamaiio poblacion Tamafio muestra
Media 16,097 16,791 325,023 294,391
Moda 9 8 50 50
Mediana 14 14 110 114,5

D. Tipica 10,010 10,582 864,806 858,793
Minimo 2 2 50 50
Méximo 94 54 13584 9094

Fuente: elaboracién propia.

Actividades industriales segun clasificacion NAICS de la muestra de empresas
Codigo NAICS  Contenido

5412 Servicios de asesoria en contabilidad, preparacion y pago de impuestos

5413 Servicios de proyectos, estudios y ensayos de ingenieria, arquitectura y relacionados, asi como puesta en marcha de estos proyectos
5415 Servicios de consultoria en informatica y gestion empresarial

5416 Servicios de consultoria ambiental

5417 Investigacién y desarrollo en ciencias fisicas, de la vida e ingenieria

5418 Servicios de marketing, gestién y explotacién de medios de comunicacién

5419 Servicios de creacion y disefio grafico, sistemas audiovisuales y reprografia

5511 Servicios de creacién y cierre de holdings, y otros servicios de gestién empresarial

Fuente: elaboracién propia.

132 INNOVAR

REV innovar 19(35).indb 132 @ 08/04/2010 11:40:0



