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Resumen

En una economia globalizada como la actual, la gestion de los activos intangibles cobra
mas relevancia que nunca a la hora de obtener ventajas competitivas en el mundo
empresarial. Ademas, la internacionalizacion se torna como una via de salida ante la
dificil situacidén econdémica en la que las pequefias y medianas empresas deben competir
solventando las posibles contingencias derivadas de los mercados. Asentado en las
teorias sobre capital relacional y redes de relaciones, este articulo analiza como ha
evolucionado el estudio de la influencia del capital relacional en la internacionalizacion
empresarial, asi como su relevancia, especialmente en las EBTs. También se lleva a cabo
un estudio de casos de tipo analitico con hipdtesis basado en Empresas de Base
Tecnolégica (EBTs). A partir de ello, se desarrolla un modelo que pretende facilitar a
las empresas la gestion competitiva internacional de su capital relacional.
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Abstract

In the current globalized economy, intangible management become more relevant than
in the past, especially when it is related to acquire competitive advantages. Furthermore,
internationalization becomes an escape route in the face of a difficult economic situation.
Then, small companies must overcome important problems in the market. The paper
analyses how the influence of relational capital on business internationalization has
evolved. Particularly, this paper studies same cases of Technology-Based Firms (TBF)
by means of an analytical case study with hypothesis. Afterwards, it is developed a
model that aims to ease companies their international competitive management.
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1. Introduccion

El capital intelectual queda definido como un conjunto de recursos estratégicos,
intangibles, basados en el conocimiento que permiten a la organizacion crear valor
sostenible y que abarcan tres perspectivas (o capitales): la humana, la estructural y la
relacional.

Numerosos autores reconocen que la riqueza econémica de las organizaciones
procede de los activos basados en el conocimiento o el capital intelectual y de la gestion
adecuada de los mismos (Ozdemir, 2017), ofreciendo una potencial ventaja competitiva
de la cual debe brotar el crecimiento economico (De Leaniz y Del Bosque, 2013), ya que
constituye una fuente de beneficios sostenibles a largo plazo (Sydler et al., 2014). En
concreto, en la seccion dos se hace referencia a algunos estudios que destacan el papel
del capital intangible en el desarrollo econdémico y el desempefio empresarial,
incluyendo estudios referidos a modelos econométricos de capital humano, capital social
y capital relacional.

A continuacion, este estudio se centra en el analisis del capital relacional,
vinculado directamente con el fendmeno de la internacionalizacién empresarial, ya que
las empresas, cada vez en mayor medida, se encuentran integradas en una red de
relaciones con otras organizaciones, entidades, sociedad en general, asi como con otros
agentes del mercado, destacandose la idea de que el rendimiento de una empresa en sus
actividades internacionales dependera en gran parte de su habilidad para construir y
mantener dicha red de relaciones (Federico et al., 2009). De esta manera, se presenta el
capital relacional como elemento clave en la internacionalizacién empresarial, ya que a
través de las diferentes relaciones a las que este capital hace referencia, las compafiias
optan a un mayor €xito en la internacionalizacidon que repercute en un mayor beneficio
econodmico (Presutti ef al., 2016).

Se indaga en si realmente el capital relacional influye en la internacionalizacion,
centrandose en las EBTs, por su mayor proyeccién futura, dada la innovacion y
desarrollo tecnologico que generan. La seleccion de este tipo de empresas se basa en que
en los ultimos afios la tecnologia esta cada vez mdas presente en nuestras vidas. Su
desarrollo e innovacion dependen del esfuerzo y el trabajo conjunto realizado por
empresas privadas, sector publico y universidades.

La evidencia bibliografica pone de manifiesto la existencia de areas de
oportunidad para la realizacion de investigaciones empiricas que profundicen en la
relacidén conjunta entre capital relacional y tecnologia, y a su vez la relacion de estos
constructos con los resultados empresariales, asi como su aplicacion a sectores
emergentes, como lo son las empresas de alta tecnologia (Rodenes y Gonzalez, 2008).

2. El capital intangible en el desarrollo econdmico y desempeiio empresarial. La
relevancia del capital relacional.

A partir de la segunda mitad del siglo XX se desarrollaron varios estudios
interesantes sobre el impacto de la educacion sobre el desarrollo econémico y social, asi
como la rentabilidad de este capital humano para los individuos y las empresas. Uno de
los primeros estudios publicados en Espafia sobre el impacto de la Educacion en el
desarrollo econdomico y en el empleo fue el de Guisan (1976). En Guisan y Neira (2006)
se analizan algunos de los principales enfoques, incluyendo estudios pioneros del
periodo 1960-1990 y, en concreto, los del afio 1990, que habrian de tener una gran
repercusion internacional. Guisan (2009) y Guisan y Aguayo (2011) analizaron el
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impacto de la educacion sobre la calidad del gobierno, la voz de los ciudadanos y la
participacion de las mujeres en la vida econdmica y social.

Otros estudios se han centrado en analizar los distintos tipos de efectos del
capital intangible en general sobre el desarrollo empresarial.

Trabajos como los de Bosma ef al. (2002) y Backman et al. (2014) analizan los
efectos del capital humano y social sobre el desempefio, el crecimiento y la
supervivencia empresarial, poniendo de manifiesto la importancia del capital social a la
hora de conseguir mejores resultados empresariales a través de las redes de relaciones
para la obtencion de informacion, y destacando el papel del capital humano en la
continuidad y crecimiento del empleo, 1o que conlleva efectos positivos para la economia
en general. Estos autores afirman que tanto el capital social como el capital humano
afectan positivamente al beneficio empresarial.

Sanchez et al., (2014) concluyen que existe evidencia empirica de la relevancia
de la mayor parte de las variables del capital intelectual en el desempefio innovador. Mas
concretamente, estos autores al analizar la relacion entre capital relacional y desempefio
innovador observan como aquellas empresas que cooperan de manera habitual tienen un
rendimiento innovador de mayor relevancia que las que cooperan de forma mas aislada,
concluyendo que el desempefio innovador aumenta a medida que lo hace el capital
intelectual y la gestion estratégica del mismo, destacando la cooperacion vertical
(relaciones con clientes o proveedores) y la cooperacion con instituciones publicas de
investigacion como las variables mas incidentes del capital relacional en el desempefio
empresarial, siendo mdas representativos los acuerdos formales con empresas
competidoras (cooperacion horizontal) en las PYMEs y en el sector servicios.

También se han llevado a cabo estudios interesantes sobre la influencia del
capital social en el emprendimiento, como el desarrollado por Neria et al. (2013).

En esta misma linea, Inchausti (2017) se centra en el estudio del capital social
(valor que tienen las relaciones establecidas con universidades y centros de ensefianza
superior, organismos publicos de investigacion, centros tecnoldgicos, asociaciones
profesionales y medios de comunicacion) y el capital negocio (valor que representa para
la empresa las relaciones con clientes, proveedores, competidores, consultores e
institutos privados de I+D), afirmando que ambos tipos de capital se relacionan
positivamente con la innovacién en producto, ya que permite lograr una seleccion mas
amplia de bienes y servicios, asi como una optimizacion de la calidad de éstos. Del
mismo modo, existe una relacion positiva tanto del capital negocio como del capital
social con la innovacion en procesos, traduciéndose en menores costes. Cabe destacar el
aumento de la importancia de las relaciones que se establecen con universidades y
centros tecnologicos.

Por otro lado, respecto al desempefio exportador del capital intelectual, en
general, y del capital relacional, en particular, Castillo (2017) establece que el capital
relacional tiene una influencia positiva sobre el mismo.

Se destaca de esta manera, la importancia de la influencia del capital intelectual
y, mas concretamente, del capital relacional en el beneficio empresarial, favoreciendo la
innovacion y la internacionalizacion de las empresas.
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3. Evolucion de las Perspectivas teéricas del Capital Relacional

Se puede definir el capital relacional como el conjunto de conocimientos que
afiaden valor a la organizacion y que se incorporan a la misma como consecuencia de la
relacion de la organizacion con los diferentes agentes del mercado, asi como con la
sociedad en general.

3.1. Capital Relacional en los modelos de Capital Intelectual

En el Cuadro de Mando Integral de Kaplan y Norton (1992), el capital relacional
aparece reflejado en la “perspectiva de clientes” y, a través de ella se analiza como se
crea valor para el cliente, como se satisface su demanda y por qué motivo éste paga por
ello. Siguiendo esta linea, Edvinsson (1997), se refiere a la “focalizacion de clientes”
dentro del modelo “Skandia Navigator” y Saint-Onge (1996), en su modelo del Canadian
Imperial Bank, vuelve hacer referencia al capital clientes. Mas actualmente, Chen (2008)
alude al capital relacional a través del denominado capital clientes, destacando la lealtad
y confianza de los clientes.

En otros trabajos, los autores ampliaron el concepto de capital relacional
incluyendo también las relaciones con proveedores, competencia, socios, aliados, asi
como con organismos € instituciones publicas, ademas de las relaciones con clientes.
Esto se hace cada vez mas importante de acuerdo a la evolucion de los mercados y a la
globalizacion. Roos y Roos (1997) amplian el estudio de las relaciones de la
organizacion con sus clientes, denominando a esta categoria de capital intelectual, capital
de clientes y relaciones, incluyendo también a los proveedores, socios e inversores.
Camison et al. (2000), en su Modelo Nova, hacen referencia a las relaciones de la
empresa con los agentes de su entorno (clientes, proveedores, competencia, aliados,
administraciones publicas, entorno medioambiental, asociaciones de consumidores, etc.)
a través de lo que ellos denominan capital social. En la linea anterior se encuentran
autores como Bontis (2001), que en su denominado capital clientes, abarca las relaciones
de la empresa con sus competidores, proveedores, asociaciones y gobierno, y Flostrand
(2006), quién propone una clasificacion basada en tres dimensiones basicas: relaciones
con clientes, relaciones con proveedores y alianzas.

Otros autores, como Brooking (1996) y Sveiby (1997), van mas alla de las
relaciones con los clientes y con los demas agentes, afiadiendo otro elemento mas, como
es la reputacion e imagen de la empresa. Brooking (1996) define los denominados
“activos de mercado”, refiriéndose a aquéllos que se derivan de una relacion beneficiosa
entre la empresa y su mercado y la empresa con sus clientes. Estos comprenden las
marcas de productos, la repetitividad del negocio, los canales de distribucion, la imagen
y nombre de la empresa, entre otros, proporcionando a la empresa una ventaja
competitiva. Por su parte, Sveiby (1997), en su denominada “estructura externa”, incluye
las relaciones con clientes y con proveedores y también las marcas comerciales y la
reputacion o imagen de la empresa. Mas actualmente, Gogan y Draguici (2013) hacen
referencia al capital relacional a través del denominado capital clientes, con el que se
refieren a las conexiones y relaciones de la organizacion con actores del entorno externo,
esto es, relaciones con clientes y otros agentes.

Finalmente, el modelo Intellectus, uno de los mas completos, dado el detalle con
el que lleva a cabo el estudio del capital intelectual, poniendo de manifiesto cinco
capitales, en vez de los tres capitales tradicionales (humano, organizacional y relacional),
establece dos componentes del capital relacional, que son el capital negocio y el capital
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social. Con ellos hace referencia a las relaciones de la empresa con clientes, proveedores,
accionistas, instituciones e inversores, aliados, competidores, instituciones de promocion
y mejora de la calidad, Administraciones Publicas, medios de comunicacion e imagen
corporativa, relaciones con la defensa del medio ambiente, relaciones sociales y
reputacion corporativa. Define el capital relacional como: “conjunto de conocimientos
que se incorporan a la organizacion y a las personas como consecuencia del valor
derivado de las relaciones que mantiene con los agentes del mercado y con la sociedad
en general” (CIC, 2003, 2011).

El tratamiento que los diferentes autores le dan al capital relacional dentro de los
modelos de capital intelectual se recoge en la tabla 1 en el anexo. Cabe mencionar, que
todos los modelos referidos previamente no aluden expresamente a una perspectiva
internacional, que hoy dia resulta clave ante el escenario econdmico actual.

Tabla 1. Tratamiento del capital relacional
Elementos Autores

Relaciones con clientes Kaplan y Norton (1992); Brooking (1996); Saint-Onge
(1996); Edvinsson (1997); Roos y Roos (1997); Sveiby
(1997); Camisoén et al. (1998); Bontis (2001); Documento
Intellectus (CIC, 2003, 2011); Flostrand (2006); Chen
(2008); Gogan y Draguici (2013)

Relaciones con proveedores | Roosy Roos (1997); Sveiby (1997); Camison ef al. (1998);
Bontis (2001); Documento Intellectus (CIC, 2003, 2011);
Flostrand (2006); Gogan y Draguici (2013)

Relaciones con la Camison et al. (1998); Bontis (2001);
competencia Documento Intellectus (CIC, 2003, 2011)
Relaciones con otras Camison et al. (1998); Documento Intellectus (CIC, 2003,
empresas 2011); Flostrand (2006)
(aliados/colaboradores)
Relaciones con entidades y Camison et al. (1998); Bontis (2001); Documento
organismos publicos Intellectus (CIC, 2003, 2011)
Reputacion e imagen de la Brooking (1996); Sveiby (1997); Documento Intellectus
empresa. (CIC, 2003, 2011); Gogan y Draguici (2013)

Fuente: elaboracion propia.

3.2. El Capital Relacional en los modelos de Redes internacionales

Las empresas se encuentran inmersas en un sistema de redes sociales
interorganizativas, claves para su desarrollo internacional. La pertenencia a estas redes
es una de las bases sobre las que se apoya la creacion de capital relacional.

Son escasos los articulos que analizan el proceso de redes en si mismo tratandolo
como un fenémeno dinamico (Fletcher, 2008; Guercini y Runfola, 2010), de ahi la
necesidad de aportar un estudio mas en profundidad que refuerce el conocimiento
conjunto de estos dos conceptos en un contexto econémico eminentemente cambiante y
competitivo. Se presentan en las tablas 2 y 3, los modelos de redes mas importantes
desarrollados hasta la fecha, asi como los distintos elementos del capital relacional a los
que hacen referencia, diferenciando entre aquéllos que no estan concebidos desde una
perspectiva internacional y los que nacen dentro del contexto de la internacionalizacion.
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Tabla 2. Modelos de redes no internacionales

Modelos Autores Caracteristicas Referencia al Capital
Relacional
Modelo de Interaccién | Hakansson (1982) | Interaccion proveedor- Relaciones con
del IMP (Industrial comprador en clientes y
Marketing and mercados industriales proveedores
Purchasing)
Modelo ARA Hakansson y Analiza la red de Relaciones con otras
Johanson (1992) relaciones basada en empresas
vinculos de actividad, (competencia,
recursos y de actores aliados/colaboradore
s)
Relaciones con otros
agentes del entorno
Modelo de Halinen y Las empresas se Relaciones con
Incrustacion de Tornroos (1998) encuentran incrustadas agentes del entorno
Redes en redes de negocio
mas amplias
Analisis de Redes Aldrich y Ruef | Procesos y mecanismos Relaciones
Sociales (2006) que ponen en informales con
Coleman (1988) funcionamiento las actores de la red
estructuras sociales (capital social)
Mapeo de Redes Fletcher (2008) Comportamiento de Estudio general de

una empresa dentro de
una red

red de relaciones

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3. Caracteristicas de los modelos de redes internacionales

Modelos Autores Caracteristicas Referencia al Capital
Relacional
Enfoque de Johanson | Alusion a redes de negocio, | Relaciones con clientes,
Redes y integradas por clientes, proveedores,
Mattsson | proveedores, competencia, competencia, otras
(1988) gobierno y otros actores empresas
(aliados/colaboradores)
¢ instituciones publicas
Enfoque Relacional | Andersen Eleccion de un socio Relaciones con otras
y Buvik internacional empresas
(2002) (aliados/colaboradores)
Modelo de Jansson Proceso de entrada en redes | Relaciones con clientes
Internacionalizacion y exteriores, determinado por y proveedores
por etapas “Five Sandberg la experiencia de
plus Five” (2008) consumidores y proveedores
Modelo del Proceso | Johanson | Integracion de las relaciones | Relaciones con agentes
de Internaciona- y Vahlne | interempresariales dentro de de la red
lizacion basado en (2009) la red de negocio
la Red de Negocio

Fuente: elaboracion propia.
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4. Planteamiento de Hipétesis y Estudio de Casos

4.1. Planteamiento de Hipotesis

Tras el estudio de la literatura existente acerca del capital relacional y de las
redes de relaciones, se puede decir que el capital relacional hace referencia a las
relaciones, tanto formales como informales, que las organizaciones o sus propietarios,
directivos y empleados han desarrollado interna o externamente (Federico et al., 2009)
y cuyo estudio resulta fundamental en la economia actual en la que Ia
internacionalizacion se presenta como vital para la supervivencia de las empresas.

Las empresas no operan aisladamente, sino que se encuentran integradas en una
red de relaciones al crear valor (Manolova et al., 2009). Basandose en el modelo de red
de internacionalizacion (Federico et al., 2009), destaca la idea de que el rendimiento de
una empresa en sus negocios de exportacion depende en gran parte de su habilidad para
construir y mantener una red de relaciones fuerte y fiable, tanto en el mercado nacional
como en mercados extranjeros.

Segun diversos estudios, las redes de relaciones facilitan la internacionalizacion,
moderan los riesgos de entrada en mercados extranjeros, reducen los costes de inversion,
asi como el tiempo de integraciéon y mejoran el rendimiento de la internacionalizacion
(Kontinen y Ojala, 2011; Musteen et al., 2010; Lin y Chaney, 2007).

A través del capital relacional, las organizaciones pueden mejorar su
conocimiento sobre exportacion y pueden optar asi, a un mayor €xito en sus operaciones
internacionales. Mantener relaciones tanto internas como externas, es un factor muy
positivo que proporciona a la empresa ciertas ventajas, aumenta su base de recursos,
tanto financieros como no financieros, y proporciona un mayor acceso a la informacion,
lo que disminuye las probabilidades de fracaso a través del conocimiento sobre el
entorno y los posibles competidores.

Con todo esto, se llega al planteamiento de una de las hipdtesis que sustenta este
trabajo, habida cuenta de que la verificacion de la hipotesis no desestima el hecho de que
esta relacion puede realimentarse en ambos sentidos:

H1: Existe una relacion positiva entre capital relacional e internacionalizacion.

Es importante, a su vez, analizar la influencia de cada uno de los elementos que
conforman el capital relacional de forma individualizada, para poder llegar asi a
conclusiones mas profundas, que permitan determinar aquéllos que influyen en mayor
medida en el éxito de la internacionalizacion empresarial, formulandose la siguiente
hipotesis:

H2: Existe una relacion positiva entre cada uno de los elementos de capital

relacional y la internacionalizacion.

Por otro lado, tras ahondar en la literatura disponible, llama la atencion la escasez
de modelos que hacen referencia a la reputacion e imagen de la empresa, a pesar de la
gran importancia que éstas tienen a la hora de establecerse y posicionarse en la red. De
hecho, De Leaniz y Del Bosque (2013) afirman que la reputacion de la empresa es uno
de los elementos principales del capital relacional. Esta es un activo intangible que se
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refiere a los juicios o valores que se pueden hacer sobre la imagen de la empresa por
parte de clientes, proveedores, empleados potenciales y otros grupos de interés. Se trata
de un elemento muy importante para la empresa a la hora de conseguir tanto la confianza
del mercado, como de los clientes, siendo clave para establecer las redes en su entorno
competitivo (Villafaie, 2001) ya que, de no contar con una buena reputacion, la
organizacion veria afectada su posicidon en la red de negocio en la que se encuentre
integrada. Se considera asi, la reputacion, como un activo indispensable para
diferenciarse y generar confianza, cuando no existen antecedentes. Una buena reputacion
demuestra fortaleza y, en general, no puede comprarse, sino que debe ganarse a través
del tiempo. (Hall, 1992; Martin de Castro et al., 2004). Se llega asi a la tercera hipotesis:

H3: A mayor reputacion y creacion de imagen, mayor éxito en la
internacionalizacion.

4.2. Estudio de Casos
4.2.1. Empresas seleccionadas

Este estudio de casos viene planteado a raiz de la informacion obtenida a través
de una entrevista semiestructurada, observacion directa y recopilacion documental a las
entidades objeto de estudio, para poder contrastar, tanto las hipdtesis planteadas, como
para completar el desarrollo del modelo de relaciones, recogido en el epigrafe 5, que
permitira analizar la influencia del capital relacional en la internacionalizacion de las
EBTs.

La referida entrevista pretende analizar el fendmeno de la internacionalizacion
empresarial, asi como el grado de influencia de cada uno de los elementos del capital
relacional, seleccionados de acuerdo a la revision de la literatura tanto de los modelos de
capital intelectual como de redes, cuya sintesis aparece en las tablas 1 y 2 anteriores,
aludiendo a seis elementos principales: relaciones con clientes, proveedores,
competencia, otras empresas, organismos publicos e imagen y reputaciéon de la propia
empresa, extrayendo los conceptos, variables e indicadores mas frecuentemente
empleados por dicha literatura, adaptando al sector objeto de estudio, las preguntas a
través de las cuales se ha obtenido la informacion del estudio de caso.

Se trata, por tanto, de una entrevista semiestructurada realizada a los directores
generales de las tres empresas, constituida por diez preguntas abiertas, y por seis
preguntas de tipo Likert, de 1 a 5, donde 1, representa influencia nula; 2, poca; 3,
moderada; 4, bastante y 5, mucha influencia.

La tabla 4 recoge las caracteristicas de las tres empresas andaluzas objeto de
estudio, seleccionadas en funcion del volumen de ventas internacionales sobre el total
de ventas. Se trata empresas que abarcan el abanico de posibilidades de
internacionalizacion que va desde aquellas que se inician en la internacionalizacion, con
un volumen todavia reducido de ventas internacionales, hasta las empresas ya
consolidadas, con alto volumen de ventas internacionales.



Trillo, M.A., Peces, M.C. El capital relacional como factor clave en el desarrollo del sector tecnologico

Tabla 4. Empresas del estudio de casos

CASO A CASO B CASO C
Empleados 50 7 7
Sector de actividad Tecnologia Software Servicios
industrial industrial informaticos
Afios exportando 15 2 1.5
Principales destinos de Latinoamérica, Portugal y Brasil y Chile
exportacion Rusia, Magreb y Francia
Medio Oriente
Ventas internacionales/total 75% 40% 6%
ventas

Fuente: elaboracion propia.

4.2.2. Anilisis de los casos

Las organizaciones de la tabla 4 anterior estdn familiarizadas con el concepto de
activos intangibles, y en concreto, con el de capital relacional. La empresa A relaciona
los activos intangibles con el conocimiento acumulado y, el capital relacional, con el
conocimiento adquirido de la relacion con proveedores y clientes. Mientras que B
relaciona los activos intangibles con experiencia y conocimiento, y el capital relacional
con el fondo de comercio o networking. Por su parte, C relaciona los activos intangibles
con aquellos de naturaleza logica, relativos al conocimiento, como su marca o su
software, y el capital relacional, con las relaciones con proveedores, competencia, joint-
venture, etc.

En los tres casos, el capital relacional ha influido positivamente en el proceso de
internacionalizacion.

Como ejemplo, la empresa A ha informado sobre “el descubrimiento de nuevos
nichos o mercados gracias a sus relaciones con los demas agentes de la red”, resaltando
una mayor influencia de las relaciones con la competencia y otras empresas
(aliados/colaboradores).

Para B, la importancia del capital relacional en su proceso de
internacionalizacion se deriva de “la necesidad de contar con una red de contactos para
abrir el mercado en un pais extranjero en el que la empresa debe partir practicamente de
cero”, destacando la influencia de sus relaciones con clientes y proveedores.

Por su parte, C considera que el capital relacional ha influido de manera muy
importante en el proceso de internacionalizacion, “ha atesorado capital intelectual a
través de networking y de la presencia en eventos internacionales ha sido absolutamente
imprescindible para la captacion de prescriptores de sus productos en el extranjero y
acuerdos de agencia y distribucién”, siendo el factor que mayor influencia ha ejercido
las relaciones entabladas con otras empresas (aliados/colaboradores).

De forma individualizada, se recogen en los siguientes graficos (1, 2 y 3) el

grado de influencia de los diferentes elementos en el proceso de internacionalizacion
para cada una de las empresas contempladas.
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Grafico 1. Grado de influencia en la Empresa A
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Fuente: elaboracion propia.

Grafico 2. Grado de influencia en la empresa B
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Fuente: elaboracion propia.

Grafico 3. Grado de influencia en la Empresa C
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Trillo, M.A., Peces, M.C. El capital relacional como factor clave en el desarrollo del sector tecnologico

Mas especificamente y de manera comparada, en cuanto a influencia concreta
de cada uno de los elementos de capital relacional sobre la internacionalizacion, se puede
extraer lo que se expone a continuacion.

Para las empresas A y B, la relacion con sus clientes ha influido positivamente.
Para A, los clientes experimentados le han propuesto soluciones alternativas, mejoras
que la empresa no habia tenido en cuenta, asi como la solicitud de productos o servicios
que la empresa, a priori, no se habia planteado. Para B, la relacion con sus clientes le ha
ayudado a abrir el mercado exterior mediante referencias. La empresa C concede mas
importancia a los clientes extranjeros que a los nacionales. Los clientes foraneos han
sido captados a través de distintas acciones de internacionalizacion influyendo
positivamente a la hora de obtener informacion sobre los mercados extranjeros.

Para las empresas A y B, la relacion con sus proveedores ha influido
positivamente. Para A, contar con proveedores eficaces y activos como de los que
dispone, ha sido fundamental a la hora de crecer, ya que les han abierto la puerta a nuevos
mercados y ha obtenido sinergias muy importantes. En el caso de B, la estrecha relacion
mantenida con sus proveedores en el mercado nacional se ha trasladado al mercado
extranjero, al estar éstos presentes en dichos mercados, representando para referencias
positivas. Para C, la relacion con sus proveedores ha influido de manera poco
significativa, porque no ha habido una seleccion exhaustiva de los proveedores como en
el caso de las empresas A y B. Lo que si ha sido positivo es el hecho de que, al
incrementar el nimero de clientes a través de la internacionalizacion se ha aumentado el
volumen de compra y, por extension, la capacidad de negociacion con proveedores.

La relacion con empresas competidoras ha influido de manera positiva en la
internacionalizacion de las tres empresas. La empresa A opina que los competidores
obligan a mejorar, a ser mas competitivos € implementar soluciones distintas que hacen
aumentar el valor afiadido de la empresa, destacando que de los competidores se puede
aprender. Para B, esta relacion le ha servido para conocer la experiencia de las empresas
competidoras y destinos seleccionados por las mismas, incrementando su capacidad de
decision a la hora de adentrarse en nuevos mercados. Para C, la internacionalizacion ha
sido un paso natural, ya que los principales actores dentro de su competencia habian
iniciado con éxito la internacionalizacion, y de no haber iniciado el proceso ella misma,
hubiera quedado fuera del mercado. Sin embargo, ninguna de las tres empresas destaca
la relevancia de los acuerdos con empresas extranjeras, que a la luz de los resultados si
resulta de gran relevancia en el proceso de internacionalizacion de los tres casos
estudiados.

La relacion con otras empresas (aliados/colaboradores), también juega un papel
importante en el proceso de internacionalizacion de los tres casos que nos ocupan. Para
A, al producirse sinergias entre esas otras empresas y la compaiiia, le da la posibilidad
de descubrir nuevas oportunidades de negocio, mayor facilidad de entrada a ciertos
mercados y mejoran la reputacion comtn. Para B, ha influido positivamente, ya que, en
su opinion, aquella empresa que es capaz de exportar es una empresa bien organizada y
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con proyeccion, por lo que colaborar con estas entidades beneficia a la empresa en su
proceso de internacionalizacion. Para C, contar con alianzas en el pais de destino ha sido
indispensable. En un principio, considerdé necesarias las alianzas con intenciones
estrictamente comerciales mediante trabajo de campo, posteriormente, comprob6 que el
feedback, proporcionado por los colaboradores, era indispensable para no errar en las
acciones.

Los primeros pasos en la exportacion de la Empresa A se realizaron de la mano
de organismos publicos, con programas que ayudaban a las pymes a vender sus
productos fuera de las fronteras nacionales. Aun en la actualidad, la empresa se apoya
en entidades como EXTENDA, para la implantacion de oficinas comerciales, o como
ICEX, para misiones comerciales. Para B, la relacion con estas entidades ha influido
positivamente en su proceso de internacionalizacion. Una empresa tecnoldgica, es muy
valorada por los organismos publicos, los cuales se vuelcan en la ayuda y apoyo a
proyectos de base tecnoldgica e innovadores que puedan ayudar a potenciar la marca
Espafia. Para C también ha influido positivamente, no hubiera contemplado la
internacionalizacion de no haber sido por los estimulos realizados por el ICEX (tanto de
indole econdmica como en asesoramiento). Entre las entidades con las que han
colaborado estas empresas, destacan: Extenda, Icex, Cesce, Barrabés.Biz y Step One.

La reputacion e imagen de la empresa no influyé de manera determinante en el
caso de la Empresa A, en su caso al no ser conocidos en el momento en el que inicid su
actividad internacional, su reputacion no les precedia, aunque en su sector, contar con
proyectos que avalen la capacidad de la empresa es fundamental, con lo que ya cuenta
la empresa, ya que sus futuros clientes pueden visitar sus proyectos en Espafa. Para las
empresas B y C, la reputacion e imagen de la empresa, influye positivamente. La
empresa B, destaca la idea de que la imagen de la empresa en el ambito internacional
ayuda a transmitir la sensacion de que se trata de una empresa seria y con futuro, que
apuesta por otros mercados para diversificar riesgos, y ayuda de igual modo, a potenciar
la imagen de marca dentro del propio mercado nacional. Para C, su proceso de
internacionalizacion ha mejorado la imagen de la empresa, aunque sefialan que, al ser un
factor subjetivo, no cuentan con herramientas para cuantificar y auditar la notoriedad de
su marca.

En general, para A, las relaciones con la competencia son las que han ejercido
una mayor influencia y la reputacion e imagen, el elemento de menos influencia. En el
caso B, las relaciones con clientes han influido en mayor medida, siendo las relaciones
con proveedores y competidores, las que menos. Por su lado, para C las relaciones con
otras empresas y entidades y organismos publicos son las que han ejercido mayor
influencia y las relaciones con clientes las que menos.

En conclusion, el capital relacional ha ejercido una influencia positiva en la
internacionalizacion de las empresas estudiadas, tal como indica la literatura cientifica.
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5. Modelo CR-I

Tras las conclusiones obtenidas del estudio de casos y teniendo en cuenta la
literatura disponible, se ha disefiado el siguiente modelo, denominado Modelo CR-I
(capital relacional — internacionalizacion), recogido en la figura 1, que permite analizar
la influencia del capital relacional en la internacionalizacion de las EBTs.

Figura 1. Modelo CR-I

HI.H2
CAPITAL RELACIONAL
— L
I + INTERNACIONALIZACION
R —*
REDES
H3

Fuente: elaboracion propia.

El modelo queda constituido por seis elementos (relaciones con clientes,
proveedores, competencia, otras empresas aliadas o colaboradores, entidades u
organismos publicos y reputacion e imagen de la empresa) y por las diferentes variables
e indicadores, que miden cada uno de dichos elementos, obtenidos de la revision de la
literatura, tratindose de aquéllos que han sido mas destacados y resaltados por los
diferentes modelos de gestion y medicion del capital intelectual, asi como de las
conclusiones del estudio de casos.

A continuacion se presentan una serie de tablas (5, 6, 7, 8, 9 y 10) que recogen
las variables e indicadores de cada uno de los elementos integrantes del modelo.

Tabla 5. Relacion con clientes

Variables Indicadores
Cartera de clientes relevante Amplia cartera de clientes relevante
Clientes relevantes extranjeros/clientes totales
Ventas internacionales/ventas totales
Satisfaccion del cliente Clientes satisfechos extranjeros/clientes totales
Grado de satisfaccion percibida
Lealtad de los clientes Clientes fieles extranjeros/clientes totales
Indice de repeticion de compra
Grado de lealtad
Calidad de la relacion con Satisfaccion de la empresa en su relacion con los clientes
clientes Retroalimentacion empresa-clientes

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 6. Relacion con proveedores

Variables

Indicadores

Base de proveedores

Reducido niimero de proveedores
Porcentaje de proveedores que proporcionan informacion
relevante del mercado
Proveedores extranjeros/proveedores totales

Resultados de la relacién con
proveedores

Abhorro en coste por proveedor
Compras internacionales/Compras totales

Capacidad de respuesta

Grado innovador del proveedor
Eficiencia en la gestion de pedidos

Calidad de la relacion con
proveedores

Retroalimentacion empresa-proveedores
Grado de satisfaccion de la organizacion con su relacion con
los proveedores

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 7. Relacion con la competencia

Variables

Indicadores

Base de competidores

Numero de competidores nacionales
Importancia de la competencia
N° competidores extranjeros/n® competidores total
Acuerdos existentes con empresas extranjeras

Calidad de la relacion con
los competidores

Caracteristicas del trato existente
Intercambio de informacion

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 8. Relacion con otras empresas (aliados/colaboradores)

Variables

Indicadores

Base de aliados

Acuerdos de colaboracion/alianzas con empresas nacionales
Acuerdos de colaboracion/alianzas con empresas extranjeras
Tipos de alianzas (comerciales, de investigacion, etc.)

Calidad de las relaciones
con aliados

Alianzas de éxito con empresas extranjeras/total de alianzas
Retroalimentacion empresa-aliado
Satisfaccion de la empresa en su relacion con sus aliados

Resultados de la relacion
con aliados

Beneficios obtenidos
Incremento de clientes a nivel internacional

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 9. Relacion con entidades u organismos publicos

Variables

Indicadores

Acuerdos/colaboraciones con
entidades publicas

N¢ acuerdos de colaboracién
Presencia internacional de las entidades publicas

Influencia en la
internacionalizacion

Ayudas recibidas
Asesoramiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 10. Reputacion e imagen de la empresa
Variables Indicadores
Notoriedad de marca Porcentaje del mercado que conoce la marca
Influencia de la marca en el éxito de la internacionalizacion
Conocimiento de la empresa en el exterior
Reputacion percibida Reputacion percibida por clientes/proveedores
Reputacion percibida por aliados/colaboradores
Reputacion percibida por competidores/otros agentes
Etica empresarial Existencia y cumplimiento de co6digos de conducta
Cumplimiento de normativa internacional (medioambiental,
calidad, etc.)

Accidn social y Actividades destinadas a mejorar el bienestar de la sociedad

medioambiental Actividades destinadas al cuidado del medio ambiente

Influencia en la Importancia de la marca en el proceso de
internacionalizacion internacionalizacion

Importancia de la imagen en el proceso internacionalizacion
Importancia de la reputacion en el proceso
internacionalizacion

Fuente: elaboracion propia.

5. Conclusiones

El presente articulo ha puesto de manifiesto la importancia creciente del capital
relacional y las redes de relaciones en el proceso de internacionalizacién empresarial
como factor de desarrollo econémico, importancia que se acentia ain mas dado el
mundo globalizado en el que nos encontramos hoy en dia, quedando confirmada dicha
importancia a través del estudio de casos desarrollado. De esta manera, se puede afirmar
que el capital relacional influye de manera positiva en la internacionalizacion de las
empresas de base tecnologica estudiadas.

Se extrae del analisis que el rendimiento de las actividades internacionales de
una empresa depende de su habilidad para crear y mantener relaciones con los diversos
agentes de su entorno, elementos que integran el capital relacional, a través de los que
se obtienen recursos e informacion del exterior muy valiosos desde el punto de vista
estratégico, poniéndose de manifiesto el cuamplimiento de la hipotesis H1.

Respecto a los agentes que participan en las redes y con los que la empresa
establece relaciones, el estudio de casos permite observar conexiones con todos los
agentes del entorno de la empresa de una manera muy equilibrada, lo que da
cumplimiento a la hipotesis H2.

Uno de los elementos que no ha obtenido la relevancia que cabria esperar ha sido
la reputacion e imagen de la empresa. Extrafia debido a que se trata de uno de los
elementos sobre los que las empresas deben centrar su atencién cuando seleccionan
socios con los que establecer vinculos dentro de una determinada red y, por tanto,
obtener un mejor posicionamiento en ella. Asi, la hipotesis H3 solo se cumple
parcialmente.

Segun la teoria expuesta y teniendo en cuenta que el sector tecnologico es
eminentemente internacional, este estudio incluye tanto empresas rezagadas como
empresas internacionales con estrategias de posicionamiento que han de combinar la
extension, penetracion e integracion internacional de acuerdo a las variables de estado y
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de cambio a las que se ven sometidas. Por tanto, las redes sociales interorganizativas son
en general clave para el desarrollo internacional de las compafiias, ya que una
organizacion que opere en solitario se expone a mayores riesgos y costes en su periplo
internacional. Las empresas deben concienciarse de la importancia de estas relaciones y
de los beneficios que de ellas se desprenden, asi como disponer de herramientas para su
adecuada gestion estratégica.

Cabe destacar que este estudio presentado supone el primer paso para una
investigacion futura mas profunda, en la que un estudio de casos con una muestra mas
amplia permitiria afinar el trabajo presentado, a través de una metodologia hibrida
(andlisis cualitativo y cuantitativo), a fin de validar el modelo propuesto y poder sacar
conclusiones para la toma de decisiones estratégicas.
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