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Capítulo 1 

La logística empresarial en el marco de la 

economía del conocimiento 

1.1.  Antecedentes 
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1.2.  Las TIC y la actividad empresarial en red 
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1.2.1.  El impacto de las TIC en la actividad empresarial 
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Figura 1. 1 Ganancias en la productividad TIC con y sin cambios organizativos 
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1.2.2.  La paradoja de la productividad 
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b) La teoría situacional 
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c) La escuela neoinstitucionalista 
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d) Marcos de interpretación de la empresa red en el contexto de la economía del conocimiento 
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Cuadro 1. 1 Conceptos red en la teoría general de la administración 
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Tabla 1. 1 Porcentaje de ingresos generados por parte de las empresas a través del Comercio Electrónico. 
(Porcentaje de ingresos generados por ventas a través de Internet por parte de empresas de más de 10 
trabajadores). 
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Tabla 1. 2 Porcentaje de empresas con acceso a Internet.
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Tabla 1. 3 Porcentaje de empresas con acceso a Internet con banda ancha. 
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Tabla 1. 4 Porcentaje de empresas que han recibido pedidos on-line.
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1.4 Paralelismos en la evolución de la economía de la empresa y las TIC 
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Cuadro 1. 2 Evolución de las TIC. 
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Cuadro 1. 3 Evolución de las TIC y las teorías del pensamiento administrativo. 
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Cuadro 1. 4 Desarrollo de la disciplina logística.
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1.6 Evolución de la disciplina logística, las TIC y las teorías del pensamiento 
administrativo. Análisis y conclusiones 
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Cuadro 1. 5 Evolución de la logística, las TIC y las teorías del pensamiento administrativo. 
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Capítulo 2 

Estrategia y organización logística 

2.1.  La estrategia logística en el marco de la estrategia empresarial: 
consideraciones previas 
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Figura 2.1. El alcance de la administración de la cadena de suministro 
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Figura 2.2. Relación de las actividades logísticas con las actividades de producción y marketing 
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Figura 2.3. El proceso de la dirección estratégica 
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2.2. Evolución de la consideración estratégica de la logística en la actividad 
empresarial 
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2. 3. El concepto de Supply Chain en la visión estratégica de la actividad 
logística 
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Figura 2.4. Evolución de la actividad logística: de la logística de distribución a la cadena de aprovisionamientos 
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2.3.1. El concepto de Supply Chain y la descentralización de la actividad 
empresarial 
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2.3.2. Objetivos de la Supply Chain 
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a) Reducción del derroche y del despilfarro 
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b) Reducción del tiempo 
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c) Respuesta flexible 
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d) Reducción del coste unitario 
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2.4. Modelos explicativos de la estrategia logística en la empresa 
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2.4.1. Los modelos estratégicos de Michael Porter en la actividad logística 
empresarial 
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Cuadro 2.2. Características de las estrategias logísticas de proceso, mercado y canal por orden de 
importancia 
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d) Casanovas y Cuatrecasas 
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Figura 2.5. Estrategias logísticas y ciclo de vida del producto 
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Cuadro 2.3. Estrategias logísticas clave. 
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2.4.2.  La teoría de recursos y capacidades en la actividad logística 

Cuadro 2.4. Principales aportaciones a la Teoría de Recursos y Capacidades de la Empresa 
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Cuadro 2.5. Perspectivas sobre la creación de valor como capacidad logística 
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a) Principales postulados de la teoría de recursos y capacidades y su relación con la 

actividad logística de la empresa 
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Cuadro 2.6. Tipología de factores en el contexto de la teoría de recursos y capacidades y relación con la 
función logística 
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Cuadro 2.7. Principales aportaciones sobre la imitabilidad de los recursos estratégicos 
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b) Las capacidades logísticas como recurso estratégico 
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c) Principales capacidades logísticas de la empresa
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Cuadro 2.8. Principales aportaciones en relación a las capacidades logísticas 
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Cuadro 2.9. Componentes que determinan la capacidad de la actividad logística de la empresa 
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2.4.3.  La teoría del aprendizaje organizativo y las teorías evolutivas de la 
estrategia y la competencia: una aproximación dinámica a la estrategia 
logística 

a) Marco conceptual 
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b) Concepto y fases del aprendizaje organizativo 
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Figura 2.6. Marco dinámico de la Teoría de Recursos y Capacidades para el análisis de las 
capacidades estratégicas logísticas 
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d) La logística en el marco de la teoría del aprendizaje organizativo y las teorías 

evolutivas de la estrategia empresarial 
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2.5. Organización logística 
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2.5.1. Logística e integración interdepartamental 
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2.5.2. Integración de la logística con otros departamentos de la empresa 
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Cuadro 2.10. Niveles de integración de la actividad logística con otras funciones de la empresa 
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2.5.3. Organización de la logística empresarial 
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a) Dimensiones de las estructuras organizativas logísticas 
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• Línea versus Staff 
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• Centralización versus descentralización 
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b) Tipología de las estructuras organizativas logísticas 
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Cuadro 2.11. Principales aportaciones en relación a la estructura organizativa de la función logística
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Cuadro 2.12. Principales estructuras organizativas logísticas 
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c) Estructuras organizativas logísticas en función de los factores de contingencia 
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Cuadro 2.13. Principales teorías que han influido en la organización logística 
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Capítulo 3 

Performance logístico 

3.1. Los indicadores de performance logísticos en el marco de la economía 
del conocimiento
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3.2. Evolución de las medidas de desempeño 
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3.2.1. División funcional en la medida del performance 
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3.2.2. Relación interfuncional de compras y aprovisionamientos 
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3.2.3. Ampliación de la consideración de coste en la función de compras 
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3.2.4. Gestión de la cadena de proveedores y ruptura de la cadena de valor 
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3.2.5. Gestión del valor total aportado al consumidor final 
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3.2.6. Tendencias de futuro en las medidas de performance logístico 
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a) El ROI como medida del performance logístico

��������������
+�� ����������
�����������	����
���������
��
	������	����������

������� �	� ��� ���
�&	� ��� ���� �
��
����
	��� ���
�H��
������� ���� ��� �
����
	�

�	

	��� � !�� 
+�� ���� �
������
� �
�
� �	� �	�����
�� ��� ��� ������	���� ���

������	
��� �����
���	

�� 
����
��
�� ��� ��� �������� �
�
� �
���� ��� ��������

�
�������
��
���������	�������	�����
	����	�����
������
�
����������
��������

�������#
��
���
��
������
	��	

����

������������� �

�

�� 
���8��������
������
	
�
������
+�-������	����
����������
�RR��������������

���
���
	�������
�&	����������	�����������
�������������������	��������
�����

��� �������� �����
��	�
� 
�	��� �	�� ����&	� ��������� ��� ��� ��
������ � !�
��

�������'�����
�����#������	����	
����	
���������
�
���
	����	�
�����&	���

�
�����	
����2
��	
���������������-��
	��
�����������'��������

���
	����	�

�����
��	
��	
 ���

�

!�� 
+�� �������
� �� ��� ��
������� �
���
���� ��� �
������ ����� ��
����	��� �	� ����

������������	�����
	����	������	

���
���
��
����
�	���	���	�
��
����

�	
��

��	�	����
���������
� �!	�����
	�
����
��
�������	�������������������&	��	
������

�������
��������	
��$���������������������
���������	���	�����
�%�������	�����&	�

�������������������
������'
� �������
G� ��
�� ������&	�����	���	
����	� ��������

��������
��������	���&	�����
���
���D� ��

                                                          
�D� ���
	������� �����
���� �� �	�
!��� 
�����
����� )���� �
��
����� ������������ ������
	
��� �� ����
��� ���� 	��
���� 
�����	����� )��� ��� ���������%��
�������������������
!
�
��������������������������������F��	�
!�����������	�����
�������'��������������	����(����	�
!�����������	�������������
'����	
���	�����������������������	��������	�
����������!�����������	&(&
�E�
������������)���4�������
	
�����������#��Q�������������2�������4�
��#����������$������������
����������
�	���������������!����������
�:V� 	���� 	����	���	
�� ��� ���� 
�
	
��
!��� 2�#&� ������� 
�
	
��
!���� �� ���!8��������� ����		
��� �
����%������� 
�!���
����� ������
	��� �� 	������
�����	
������������!�9�)�����������	�����
�	���������������!������������	��������+�������������
����������������������	��������
�
9�����������




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

84

!�
�� �����

� ��� ���
����
� �
�� ���1��� $BCCC%� ��� �	������ ���� ���	�
� �
��


���
��
�� ��� �
�� ������	
��� ������
�� ��� ��� ����	�� ��� ���
����
	����	

��

'�	� ���
� ����	���
�� �� �
�� ��	�����
�� '�	� �����
� '����� �
�� ����	
��-� �
��

������
�� ��� ��� ����	�� ��� ���
����
	����	

�� �����	� �2������	
���

���	���� ���
���� ��	�	������ � 3����
� �� ���� ��� 7������ �'��	� 4�	�����	
�

	
������	
�� �����
�� �	� ���
�� �������
-� �
�� ������
�� ��� ��� ����	�� ���

���
����
	����	

�� ��	������	
�� �2������	
�	� ��������	

�� ���	�����
��
��

�	�����������������	
��DK ��

�

��� ���
��� ���� 
+�� ��� �	
� ��� �
�� ��	�����
�DF-� ��	

� �
	� ��� ����	

� ���

�����	�����
�
���
��
������������&	�����
�
��DE-�������
����������'H��
1���

�������	

����������	
����
����	
��
��
�����1���$BCCC% �

�

*	�� ��� ���� �����	
����� ����
+�� �� ��� '
��� ��� �	������ ��� �������#
� ��� ����

��
��������� �������� ��� ��� ����	�� ��� ���
�� ��� ���� ��� 
��
�� ��� �	�� �������

��������
� ��	
8
���� ����� �
���� ���
�
	��� ��� �

���	���&	-� �

�����&	� ��

��������&	�����	���������
���
����������	
��������� �"�������
����	�������
�

����
	�������	����
��������	�
�����&	�������
�
���
	����

����
�������
��

�� ������	
�� �����������
+�������	
��

����	�������������
������������ ���

������&	���� �����
������� �
���
��������������
��
������	�������������#����

����� �	�
�����&	� �2
��	�� ��� ��� ��
������� ��� ��� �������� �� 	
� 
�	

� �����

�������������
��������	
��	� �!	������	���
������������������������������
��
�

��� ���� ��
��������� �������� ��� ��� ����	�� ��� ���
�� ��� ��� ������� � �
	� ���


����
-� ����� ���� ���� '�	� ��
� �������	�
� ��� �����
��
� ��� ���� ��
���������

��	�	����������������������
�
���������
	��������������
	��-�����	�����
	���

�� �#������ � ����	��� ��� ��
��� ����
	��� �����	� ������ ���
�� ����� �
��

����
	��
�� �7�	�������
�������������	
�	�������� ����
����&	��
���
�
�������

�	�� �������� ��� ����� �2���������	
�� �	��������� ��� �����
��� ��	�	����
���

	
� ��� ��	
��	� �	� ��� ��������� ���
�&	� ��� �
�� ������
�� ��
���
��
�-� ��� �
��

��
��
�� 
�	

� 
�	������� �
�
� �	
�	������ � ��� �������� ����� ���� ������� �
��

                                                                                                                                                                         
	�������������!
�
����
�����&��������+���������������%�
	���������	����
������� �������������������� �%�
��������� ��������	
�����+��������
"@,���������	4������������������	���������������
��
�
	��
!�&
�:�7�������
����	��
�������!��
�������	������	
������������
������	
���������	�������������!
�
����
�����������8�
�����������	
����������)�������
��������� )��� 4��� �������� ��+����� ��%	�
	��� ��� ����	
��� ��� 2�#� �
����� ���� !����+�� ���� CDV� ��� ���� 	������ �������� ��� ��� 	������ ���
����!
�
����
�������������	
�����������
��������	����'=��<����.///(&�
���	��4����<���+��������)������	
	������������������������
�����
����4�����
���������	�����
�������������	��������������&�������	
����������
�������������������������
�����������
�������
�����������	
���'	��4����������
�
��(�)����������
�����������	����*�������
��&�
�:� 
��� 	������ ��� ������������ ���	����
����� ��� ���
����� ����		
��� ��� ���
����� ����	����
����� �� 
�!�����
�� ������� ����	
���� ��� )��� ����
�	�
!
��������������
9����������
�
��������
	
�����&



���������?&�$��������	��������
	��

85

�	�� ���
�&	� �����	�
���� �� �	
�����	
�� ��� �
�� ��
��
�-� 	
� �����	
�� ���

�	��	��&	�����
���
��������
�&	���	�	�������������
������������

����
��
� �

�

!��.�
��
�����������������������
����
�������������
	��
���
	�������������

�������� �	� ��� 
+�� ��� ��� �	��	
��
� ���� ��
�
���
	�� �� �
�� �����
��
�� �����

�������� ��� ��	���� ��������
	��� �
�� ���

�� ���
�	��
�� �� ��� �
�����&	� ���

��
��
���	
�	������BC ��

�

�
�� ��
��
�� �
���
��
�� �	�����	� ���� ���	
��� ��� ����	
��-� ��������-� ���	��-�

�����
���� �	��	
���
�� $7
�1��
-� DEE�% ��
	���� ����	

���� ��� �	�����&	��� ���

�������&	� ��� ��� ��������� ���� ��������� 
��	�	� �����
	��� ����� ������ ���

��2��
� ��	�����	

� ��� ���� ���	��� $�
�� ������
� ���
���� ��� ��
���
�������

���� ����
��% � !	� ��
�� ��	
��
� ��� ���
�
�	
�� ��
����	��� �
�
� �
�� �
�
���

��
����
�� �� ����� ��
��
-� �
���	��
� �
	� ��� �
�����	

� ����
�� ��� 
����
�




�����������
�������� �7��.	�7
�1��
�$DEE�%-�8�
�����������������
��
�
����

������ ��� ����� ��������
�� ����� 
��	��
����� ��� ����
� ��� ����� �	���
��
� �	�

��
��
���	�����
�����������
��	�	
������
���
	�����
��� �

�

*	�� ���� ���� ��� '�� ��
����	��
� ��� 
����
� 


��� ��� ����
� ��� ����� ������

�
���	����� �
	� ��� ��	�����
� �
	� ��� 
���
��
� ��� ��
�
���
	��� ��� ��
�
� ���

��

�	
���������	�����
	���$
+�% �!�
����

���
����	���������
���	����������

��
�� �������&	� ������ �
����� ���� ����
��� 


��� �	���
��
� �	� ��� 	��
��
 ��
�
�

�
�
����
� ��� ������ �������� ���� ���� �
��
����� ��� ���
�&	� �
���
���� 
��	�	��	�

�����

� ���� ���
�
�	
�� �	� ��� 
+� � 4����	
�� ��� �����

� ��� ��� ��
�������

�
���
���� �	� ��� 
+�� ��� ������ �	������� ��� ������ ��	�	������ ��� ��� ��
�������

�
���
����������������� �

b) Indicadores no financieros del desempeño logístico 

!�� ����
������ ���� ���������� ���
���� ��� �
	
��������� ��� �
�
��� ������

���
���� ����������	
�� ���� 
������
	������ ��
�����&	���� ��� ������� � �
��

                                                          
./�����������������
9�	
����������!��������������������������	������4�	��	����
	������	��9���������+��
!�����������
	
���������������������������
�����
��	�
!���
��������������������
	
�����	��������9�����
����������	�����������������������L��������	
�����
���
��	
������+����������	��
�����
���
	�	
��������
����
��������	������4�������������	
�����	�������	�
�����������	��������������������������������
	
�����������������	4��������
�������������������9�&�
������	����
����
�����������������
���������������������������
	
����	�������������	�������
����������	�
�
	������
���
	
���	�����
�
!���������������&�
���������
���������������������������������������������������
���������8��
������
�!���
�����
�����
�����
�������������
�	
�������
�
���������������	���������
���	
���&���������
�
����	�������������������������������
	
�����	��������9��	�������

��
	�����!%�
������
���
�����������	�
!
������������
��&����!������	����
	���������������������������
��������������!�������������	�
!���

�����
���������������������
������	�����4
����
	�������	
����	�������������	���&���������
�	��
�����!�������������	�
!���
�����
������������	 ����
�����	���������	����������������������������������������+��������������������������	�
����������	��
��������������!��������������
	
��	
���������������
�
���
��	
���������������	��������	
���&�




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

86

���
�������
����������
	
�����������
���	�	�����
���
�����	

�����	
����
��

������	�����	
�������	����
����������
�RRBD ��

�

7��.	� M����	� $DEEB-� DEE)-� DEE�%-� �
�� ���
����� ��� ���� 
������
	��� ���

��
�����&	� ��
������ ����	� �
	�������� ��� �������-� �
�� �

�L�-� ���

��
���
������-� ��� �		
����&	��� ����'�������������������
	��� �
�
������

��

������	
�����������
���	��BB ��

�

"���� �
���� �
���
��� �	� �	� �	

�	
� ��
���� ���� ��������� ����	� ��
���




����	
�� �
���
��
����� �
	� ��� �������-� ��� �����-� ����� �
��
	�	
�-�

����
	��	

� �� ���	��� ��	����� ����	� ���� ��
�����
�� ��������
� �
	� ����

������������
	��B) �!�
���
���
���
�������	�������	��
�����
���������������

������������� �3�

���
��������
���	
������������

�-�������	�����������
����

�������-��
���	
���������
���

��������
����	�	��������������
�����
��������

�	����	����� �� ������	���� ��� �
�� �����

�� ���������

�� �
�� �
�� ����	
���

�����	������	�����
�� ��	����	
������������������
������������
���������

����������������������������BJ ��

�

!�� ����	�
� �	�����
�� 	
� ��	�	����
� ���� �������#
� ���� ���
���� ��
���
��
�

�������	��	
���
 �"
���	����
��2��
������
���
������

��&�
��
-������
������
�

�
�� �
�� �����
��
�� 
�����	
����-� ���� �
	���
�� �	� �	� �
���
� �����
� �	� ���

���������
� ��� �
�
��� ��� ��	
�	����	

� ��� �
�� �

�L�� �� �
�� �
�
��� ���

��	�����	

�����
�������
� �"
��

�
����
���
������
���
�5�	�������
����
��	�

5��&	� �� ���� �����	�� ��� �	�� ��	���� ����
���� �
�� 	������� ��� �

�L� ���

��
���

���	
������
� �4��'
������
���'
��
�����������
����	��������������

�������&	�����+� $������#����-��

�L������	�
�	��&	������
�������������	�

������ ��������
�-� ���	
�����	
�� �	� �	� ��	
�� 	����� ��� �
�
��� 


����� ���

��
�����&	 � 7�� ������
-� ���'
�� ��� ��

�� �'
��
�� �����	� �������� ��


��	�����
	��� 	
� ����������� $��	
�� 	����� ��� �	��������	

� ��	�	����
� ���

��������	�����������

�L-����	
����	��������������������	��-��
��������
% �

                                                          
.��2������������
�������������
�
�
��������������������
	
��	
��������������������������		
����������������
	�����������)�������)��������	�������
����	
����A�������������	�������%�����	�����������	�����
��������������������
��	��&�-����������4�������������������	
������������
�������
��� ��� �������� 	�����
�
!�� 	���	���
9���� ���� ��� ������ 	�����
��� ��� 	������ �
��	���� ��� ����� ��� ������ ������	
���� ���� ����������	
���

����	�������������
	�	
�������	�
!
���������
�����������	�
!���������������&�
..�
������
�����
���	
������������������������
����������	���������
	
�������������	
���������!
�
���
������
����������������	
����������	�
!���
��� ����������&�
��	�����
�
!
������������	����� ��)�
���� �����
�
9�	
���������
������� �
���	
����� � '	��
������
!�������� 
�!�����
��������	�
!
�����
����
�
�
��������������(&�
.?� ����� 	������
��� 	��� ��� 	��
���� 
���
	�� 
����������� 	���
��� ��� ���������� ��� )��� ���� ��������� �
��*��� ���������	����� �����+��� 	��� ����
���!���������������������������+�����������������������	���������������������)�
����������
������	
�����'
������	
�����������$#(&�
.C�$�����������������
���	������!��
�	
�������������
!��������	��
�����������!����������+����������
������������������
!��������
����������������
���� �
!����� ��� 	����� ������
	
��	
���������	��������������)������ �
�!����������������� ��� ����������	
�
����&� 
��� 
��
	��������
��	�������
	��
������������������	
�����
������	
����
��	������	����������������
!����������������
9�	
��������	�
!���������������&�



���������?&�$��������	��������
	��

87

"
�� �
� 
�	

-� �	�� �������&	� ��
���� ��� �
�� �
�
��� ��� ��
�����&	� �����	�

��������� �	�� ��
����&	� ��
�����
���� ��� ��� �������� ��������� ��� �	��

�������&	������
����	����	��
��
���	
�
�	

��	�����
����	����������	��������

��
�����
��������
� �!	���
����	
��
-� �����������������
����
�
����
���#
�

����
� ���� �

�-� 	������� ��� �	��	
���
� �	� ����
� 
� �	��	
���
� ��� �
�����-�

������ ��
�
���
	��� �	�� �	�
�����&	� ���'
� ���� ��
������� �� ��
���� ����

�������#
���
���
��
�����������������������
��
�
����	

����������������

�
���
�
��������
�����&	 �

�

���� �������� �����
��� ��� ��
���
������� �
���	� ��� 
������ �
	��	

� ���

���
�
�	���� ��� �
�� �	�����
���� 	
� ��	�	����
�B� � ���� ��������� ��������

��
�	� �
���
��
����-� �	� ���� �
��
����-� �	� ��� ���
��� ��� ��� ��
���
������ �

7�	� ������
-� �	�� ������� �2��
�� ��� ��� ��
���
������� ��-� �� ��	��
-�

���
������ ��� ���� �
�� ���
����� ��� �
	
��������� ��
������ ��
��� ����#��
��

����� ���
��� ���� 
��	�����
	��� �
	�
������ �2���������	
� � 7�	� ��

��

������
�� �
���� ���� �	������� ��
�������-� '
���� ��� 
�����
� �
��������-�

��
�������� �
������
�-� �	������ �
	������� �� ����
��� �
������
-� �
�� ���

����


��	�	� �
�
� .	���� �
����&	-� �� ��� '
��� ��� �������� ��� ��
���
������� ��� ���

�������-������������&	�����������������
���8������	�������������
����������
��

���� �����
�	� 
�
�	��� ���
2�����
	��� �������� ��� ���� �������� ���

��
���
������ � 7�	� ������
� �������	� ���
���� �	� ��� ���
2�����&	� ����

�����	�
���
����������	
�������
���	������
���
�������������	
���������	
���

����
�
� �

�

��������������
��	�
����������
���
��������������	��	�������������������

�
�
� ��� ���
�� �#����
� �
�� �������
-� 
� ��� ���#��� �
�� '
��� �����
�� ���


�����
-������
�������

���������������
	����	������
���
����������
�����
 �

!�
��� �������� ��	������	
�� 
��	��	� �� �	������
���� ���� ��	�	�����


�
�	������
���	���
�����������	
����������
��-� ����	�������� �
���������
��

�
�� ���
�� ��� ��� ���
�&	� ��� ��� �������� �� �
�� �
� 
�	

� �	��	
���� ���

���
�
���&	� ��� ����
��-� 
�����
� �	�����

-� �	������ �� ��
�������	

� ���

��
�������� �
�� ��� ��	
� ��� 
���� �����
� � 7�	� ������
-� �� ������� ���� �
��

�
�
��� ��� 
�����
� 
��	�	� ����� �����	�� ��	
�� ���
�
�	���� ����
���� �	� �
��

                                                          
.D� ��� �5:6� ,&�&� N�������� ��	&�� ����
	�� #�����
��� $����	�
!
��� 
�� $4
�
	��� �
���
���
��� '�4
	���F� O��
����� ����	
�� ��� $4��
	��� �
���
���
���
#���������(&�2��������������
���������
�������������������������������������	
����������
��������������	�
!
����������������
	�&�
�




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

88

�
�
���


����������
�����&	-�����������
�
�	
����	
�������	��	�����
����

�����
���
���������
��� �

�

!�
����
������	
�����
����
	���
	������	�
������

��������
�������	�����
�

����������� � !	� ��� �
�

� ����
-� ��� ��	�����
� �������
� ��� �	� ��
����	��
�

��
���

� ������ ���� ������
� �
�� �	�� �������&	� �	� �
�� �����
�� 
�
�	��	�
�

��	�	�����	
����
	
�������
���
�����
�����'��
&���
������
�
����������
�����

���
������
���
��������	������
���
������
�����&	 �

�


�����

� �� ��� ����
�� ������� 	
� ��	�	������ ��� ����
���	��� �
���
��
-� ���

�		
����&	-� ����� ���
����� ���� ����	��� ��������� ���
��	� �
���
��� 	
�

�����	
�� ��� ��
�����&	� ������	
�� ��� ��
���

�� ��� �����
�-� �
	� �	��

����
���&	���	�����������
�����
������
������	
���������#
����
�����-���	
���


���8������	�����
��
	�
�	
�����	���
����
���

� ��
������	
����
����	��
��

��
���

�������
����
���#�����		
���
���������
�������
��������	�����

��

��
���

�� ���� �����
����
����� .	����� �� 	
� �
����� 
�	��	� �	� �����
� ����

��
	&���
��������������� �
���
��
��� �"���� ������������� �		
���
���-� ���

������ ���� 82�

� ��� �	���	
��� �	� ��� ��

� 	����� ��� ����
���
	��� ��� ����

��
���

�-� ��� ����
� ��� �	
����� �� ��� ����
	�������&	 � !�� ������� ���
	���

���
���
�� ��� ��	�������&	� ��� �
�
��� �	� ���� ������ �	�������� ���� ��
���
� ���

������
��
�����
����
���

�������������
����
	
����
����	
� ��
�����
�����

��� ������� �����
�� �	� ��� ������	���� �� ��� ��
���
������� 	
� �	��	
���	� ���

�		
����&	��	���
���

� ��

�

"
�� .�
��
-� ��� ��
���
���� �	�������� �
	������� ���� ���� �������� 	
�

��	�	��������������
���	����
���
��
�����	�
�	����	����	
������'�����������

��� ��� ������� ��� 
�����
 � !	� ��
�� ��	
��
� ����� ���
����� ���� 

��� ��� ����

����
���
	��� ��� �
�� ���
����� 
������
	����� ��� �
	
��������� ��� �
�
���

�	��������� �	� ��� ��
���
���� ��
	&����� ��� ��� �	���������� ����� ������ ����

'����������-��
�����&	����
��������������������
�����
 ��
�
�������
������

�2�����	�������������	
���	��������
���������������-�����
��
�������
����	
�

�
����
�	� �
�� 
���
��
�� ��� ��� �������-� ��� �������� 	
� ������ �
���������

�
�
� �
���
��
�� ��� �������� ����� � "
�� �
� 
�	

-� ��� �
���-� ��
�
��-�



���������?&�$��������	��������
	��

89

'������������� �������&	� ��� �
�� 
�������
���� ������ ���� 
�	� ����
��� �
�
�



�
���������	���
�	������B� �

3.3. El capital intelectual en la actividad logística de la empresa 
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Figura 3.1. Esquema de valor de mercado de Skandia 
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Figura 3. 4 Modelo de medición del capital intelectual
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Figura 3. 6 Modelo del Canadian Imperial Bank 
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Figura 3. 8 Árbol de configuración de valor 
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Figura 3. 9 Flujos de Capital Intelectual 
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3.3.2. Modelos de gestión del conocimiento 
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Figura 3. 12 Modelo de Gestión del Conocimiento de Arthut Andersen 
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Figura 3. 13 Modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT) 
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Cuadro 3. 1 Resultados de la Encuesta KMAT 
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Figura 3. 14 Procesos de conversión del conocimiento en la organización 
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3.3.3. Aplicación de los modelos de medición del capital intelectual y gestión de 
los activos intangibles a la actividad logística de la empresa. 
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3.3.4. Influencia de los modelos de medición de capital intelectual en la medición 
del performance de la estructura interna de la actividad logística de la 
empresa 
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Cuadro 3. 2 Características de los procesos de operaciones en la literatura logística 
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3.3.5. Influencia de los modelos de medición de capital intelectual en la medición 
del performance de la estructura externa de la empresa: Capital relacional en 
la actividad logística 
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3.5. Dificultades para el establecimiento de medidas de performance logístico 
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3.5.1. Dificultades relacionadas con el carácter financiero de las medidas 
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3.5.2. Dificultades relacionadas con el carácter estratégico de las medidas 
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3.6. Clasificación de las medidas de performance 
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3.6.1. Medidas globales: Productividad total de los recursos logísticos 
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Cuadro 3. 3 La productividad en la actividad logística de la empresa 

,����� ,�����	
���
��	
�����'�55/(� "���!��	
�������������	�
!
����	�������
�������������	�������������	
����&�
=�����'�55D(� ��������	
���������	���	������
	����������	�������������
�
9�	
��������������	�
!
���&�
N��+�<� 
���"
�9����'�55?(� ��������	
�������������	�
!
����������
	�����������	����������
��
����	�����
�
!��������

�������&�
�4���'�55C(� "���	
��������������	�
!
����������
	��	������	��
������������
���		
�������	�
����&�
N�������'�56D(� ������������
���������������
������������		
������
�
9�	
��������������	�&�
$���
	
��;&�����4������
,����������&����
����������
��
#&�1���
���'�55E(�

"���	
��������������	�
!
����������
	��	���������!
	
�����	�����
��������	��
���������	������
�������)���������8�
	�����������������������
���������	
	��&�

#���9���'�55�(� ,�%�
�
����������
	
��	
���������
	�	
��������
	�&�
�������	
�
���������������
��������
����������������	���
!
�
��������%��������	�
!
���&�

#���9�����B
�����'�55C(� #��
�����������
�
9�	
������������	�������
�	���������������������
����&�
2��
����'�55�(� "���	
�����������������	�
!
����������
	�������	��
�������!
������	�
�������������+������&�

$���������������
��
	����������������	�
!
��������������!
	
������������	�
!
����������
	�&�
2��
������2��
����'�55D(� �������	
�
����������������	�
!
���������������	
�����!������*��
����������	�
!
����������
	��
=������'�56:(� �������	
�
��������!��
������
�����������	�
!
����������
	�����������	�
!
���������

����	����
������������������
�!�����
�������!
	
�����	�
����&�
2����
�����
�������'�56D(� �������	
�
���������	�������������!
	
�����	�
�����������	����������������
�������

���������	��������
	�&�
2����
�����
��������'�56D(0�
24�	�����2��������'�5:D(0�

�!���'�56�(�

��������	
��������%�
�
�����	����M�����
	
���������������	
�
���������������%�������������
�	�
!
����������
	���������������&�

����	
�����"���������
'�56D(�

,�%�
�
��������	��!����������M�������������	�����������
!���������!
	
���������	�
!
����
������
	�&�

=�<���������������-�����
	4�
'�56E(���������=���
���

�������'�566(���2��	 ���

�������'�56:(�

,�%�
�
��������	��!�����	���������������
�
�
9�	
��&�

��!
�����'�55.(� ,�%�
�
������	����������&��������	
�
������
�
��	
���������������%�
�
�&�
"���	
������	������������
	���	������!��������������������	�����
�������������������&�

=��������"����'�566(� ,�%�
�
������	�������������������������	
���������������M�������������������
�������
������
	��&�

1
������'�5::(� �
�����	
�	
����������!
	
��������	
�����������������	
������	�
�����&�
����	
�����"���������
'�56D(�

,�%�
�
��������!�����	
��������������������	�
��������������
���������	���
��	
��������
	����������!
	
�&�

-��������'.///(� $��������	���������!
	
��������
	���!�������������
����������
����
������������
����������
�������������	�����	������	��
������
����
�
�
���������!
	
�&�


��
�������$�<����'�55?(� 2��!
	
�����	�
������	��
����������	�
!
�����	����������������
����������
������
��������
	
	��&�

����4������$&;0����
������
,&�&0�1���
����&#&��'�55E(�

����
!���������!
	
�������	�����	������
�	
������
��
	�������

'1
������$�������555(� 
������
����������������	����������������������������	������
��F�	������	
�	���	
�����
�����	�
!
���&�
��������������	�������������	�
!
�������������	���+����������������

�!�����
��&�
�

$����������������&�
'�566(����2��
�����55:�

�����
�
	��	
�	���
����
������������������	��������!
	
��F�����
�����j5
������	
�����
���
	�����)�
���
��������������	��������������(���
��
�
����'	���	
���������������	
�����
������!
	
��������
����	������
������������
����������
���������	
�
��(�����������
�
����
'!������������������������	�
��������������	
����������������!
	
�(�������
����
'	���	
�
�������	������������������������������	���	
���������
���
����	���
��9����
	���
���	
��
���(�����������'����	
���
��
!
����
9����������	
������������	�����
�������
������(&�

�
���'�55C����&�.�.M.D(���
B
�9������������&�'�55�����&�:M
5(�����2��
�����55:�

"���	
���������������
	��	���������������������������������!�9�)���
�	��������������
����
����!������������
����������������	�&�

?��	
�/�!���
����&	���
��� �




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

126

�����
���
�����	����������
.���������
���
��������
�
�������	����������������

����
���	��� ��� ��� ��
������� �
���
���� FK � !	� ������&	� ��� �
	���

� ���

��
���
������-�����
	�
�
�� ��� �����2�&	��	

�	
����
	���

���
�
�������	���-�

��������-� �
�
�-� �������
-� �	������� ��� �
�
�H��	�����
� �� 

�
�-� 

�
�� ���
��

�������
���� ��� ��
������� �
���
��� � �����
����	�
�������� �
��������� ���
8�����

��� ��� ��	��&	� �
���
����'�������� ������������ 
������
	����������
���
�������

�������� �	� ��� ������&	� �	
��� ������
�� �
������
�� �� �����
��
�� 
�
�	��
�FF�

��
8	� ���	�
� ���
	���������-� �
	��	�
� ��������� 8	������ �	� ��� �
��
� ��� �
��


���
��
����
��
8���
��$�������	
��������
	��
���
	�������
��
��������	8������

��� �
�
�-� ������	�����&	� �� �����	
���&	%FE � !�
�� ����&	� ��� �
����
�� �
	�

�
	��������
	��� ����� ���� ���� �����	
���������� ���� ����#
� ��� ��� ��
��
�����

�����������EC �"
��.�
��
-�����	
����
�������
��
��
�
�	��
���
�������
�������

�
���
��������	
����
���
�����
���	���� �	����	������������
��������
���
�����	�

���	������������ED ��

�

�����
���
������
	&������	�������������
����
��������������	
�����������������


��	�	� �
�
� ��	
��	��
�� �
�.	� ��� �	����	���� �����
�� �	� ��� ���
�� ��� ���

��
���
���������������
��������
���
���EB �!�
����������������������	��	

�	
�

���
���
	���

������
�
�-��������
����������E) ��

                                                          
6:�
�������	�
!
���������	��	������� 
��
	�����	���������� �����	�
!
�������%�
	������ ���	���������!�������������
��&�������������
�����
	�����
'�55/(��������
9��)�������
����������������	�
!
�����
������
��
������
�������������	�
!
��������������		
������	���
���	
�����������	�
!
���������
��� ��
��������A��
�����������������	�
!
����������
���
��	
������
	��������
�����������
����&�,����!�9�=���8�'�55D(��������	�����
�������	
��������
��+���� ��� ���� ���	����� ��� �����	
����� 
��
	����� )��� ��� �����	�
!
���� ��� ���� ����	
��� ������ 
����� �� ������� )��� ��� ��������+����� ��� �����
	����%������������������������������������
��������
���
�!���
������������	
����
������
��������������	����&
66� 
�� �
��������� ����
9���� �������	�� �
��������� 	���
����	
����� ��� ��� ����	
��� ������ ����������� �� ��	������ ��
�
9��������� ��� �������&� N�������
'�56D(� ���
���� )��� ��� �!����	
��� ��� ���� ���	
����� ������
	��� ������ �
!
�
���� ��� ����� %����F� �����	�
!
����� ��
�
9�	
��� �� ���������	�&� 
��
�����	�
!
���������� ���
������������� �������� ����	
������ 
����� ������ �����
�
9�	
��������� ���
����� ���	���	
������
�
9������� ����	
����� ���	���	
����
�
����
���� �� ������������	�� ��� ���
��� 	���� ��� ���
�� ���� ������� �	����� ��� ����	
��� ��� ������� ���%����&�#���9��� '�55�(� 
����
�
	�� ������
��� ����
���������	��	��� ����!����	
����������������	����
�
�������� ������+��
!������	����&�������������
��������%�
�
����� �����
	
��	
���� �����
	�	
��
������
	�� �����	�� 	���� ��� ����	��� 	������� ��� ����� !
�
��� �������������	�&� 
����
	
��	
�� 	���
���� ��� ��� 	������	
������ ������
����	����� ���
����	
�����������
������%����&�
�����
����	�����4�	���������	
����������	������������������	�����������������������
���������
����������
�����
'4����M4�������4����M�%)�
��(���������
��������	
�����������&�
�����	���������%������������������������������������	���
�������������������
����
�
	������������%�������������������
�
9���&�
�����	�
!
��������������������+��
!����������	����������!
	
�����	�
�����������������������������
!��������%���������������&�,�����	��	������ '���!
	
����	����(� ������� ������������	%�	������� ��������	�
!
������� �������!
	
��� '2��
������55�(&�
������������!��	
��������������������
�����������	�������	����������!
	
�����	�
��������%������������%�����������������������	�������&���������
�������#���9��� �� B
����� '�55C(������ ���������� �������	��� )��� ��������	�
!
���� ��� ����� 	���
������ 	���� �������
������ ��� ��
�
9�	
������ ����
��	�������
�	���������������������
����&�I������5:6����������
������
9���������4��O��
���������	
�����$4��
	����
���
���
���#������������������
)����������������
��
	���������
�
9�����������������������������
	����������
���
9�����������	�
!
������������
	�����������
�������
�����K��������
�
��� ����	
������� �����������%�� �������� 	��� ��� ��
	
��	
�� �� ��� ��
�
9�	
��&� ��� �����
�� ���
���� )��� �������
���� ������ �����%�� 	��������� ��
	����������������	���������������������������	�����&
65�2
��
�������
��
�������$�<����'�55?(�����������
�����)��������+������������������
������������	����%�����������)������������������
����
���� �������*�� ������
	�&� 2
�� �������� ��� ��� ����	��� 
���������� )��� ��� ����� ��+����� ��� ����&� #�	4��� �������� ��������� ��	���	��� ���

�������	
����������
�
������������
�
	
������������������
�����������������	�����������������	�����
�
!�&
5/������!
�
���	����!�9��%�����	������
9�����������	�
!
����������
	����������4�	�������������!
����)�����
���������	���	
�
����������������������
�
��	�
!���������������������������	��
�������
��������������	
���������
	�&�2���!
���	
��)����������������)���4����������������!
�
���
��������
��� ��� ������
	��4��� ����������+��������������������	���������	�
!
���&���������+�������� ������� 
�������
�������������� ����*���������������
	������
9�	
���������
�����������
9�	
���������
	��'=��������555(������������	����!�9��%��������
�������	��%	����������&
5��
�������	�
!
����������
!������!
�����������!��
���������������	4�����������	
�����������
��������������
����������+�������������)��������	��
��������
9������������@����
9�	
����������	
��������������+��'�55E(&������������������	����������
������
9��������2��
����'�55�(&����������	���
�����
���������
	��	����������	����	��������������
�	
���������	��
�������!
��������!8�������	������	����������
���		
�������	�
�����'�!������������!8��
�����
!���������!
	
�(����� 
���	������
����
������ '�!���������������
!������	�����
��	
��(��� ���	��
�������!
������� �����+����� '�!��������������
�
!���������
���		
��(&
5.���������
������
9��������
��
�������$�<����'�55?(�����
9���������
������
�����	
����������
��
	�����������������*�����������	
���������
	�����
���	
��������
����������	
�����������	����������
9��
!��������
����
����������������&�O���������������
�����	
�����������
	��������
��
�
	��
!���



���������?&�$��������	��������
	��

127

7
��	��� �� 7
��	��� $DEE�%EJ� ��
������	� �	�� �����������&	� ��� ���� �������� ���

��
���
������� �
���
���� ��
�������	�
� �	�� 
������ �������
���/� 4�������

���������E�-��������������
���
�������


��E�������
���#����
EK ��
�

7
��	���$DEED%-��
��������
�-���
�
	���	��	�����
�������
���
�������������
��

�������
� � 3��
� ���� ��� �����
��
� ��� ��� ��
������� �
���
���� 
��	�� �	� ���	�

�
��
	�	
���	
�	�����-��	���
�������
2��������������������
���
����������

�
�����	�
� ��� ������	
�� �	�����
�/� "�
���
���������� �
�� �������
�� `� b	����� ���

�������� ���� �������
� 0� b	����� ��� �
�
��� 


����EF � !�� ��

�� ��
������� �
�
�

���	��������
���
��
��������
�����
�������
	��
���
	��
����
���
���
���
��
�����


�
�������&	���� �����
���
������� 


��EE-� ��� ����������� ����
������
	��DCC-� ���

���2��������� ���� ���
���DCD-� ��� ���
������ ��� ���� 
������
	��DCB� �� ��� ���������

�
�������&	����������������DC) �3��

�
��
��	
���
����
�������
����������
�
����

����������
��������	
���������	��
�
��
�����	���������
��
	�	
�������������
�

��������
���
���������������
��������
���
���DCJ �

�

����	
���� �� ���
�������� $BCCD%DC�� ��
�
	�	� �
�
� ���	�������� �	�����
����

�
���
��
�� ��� 	����� ��
���� ��� ������	���-� ��� ����
������-� �
�� ������
�
�� ���

��
���
-� �����
���
��������� ���	����� ����
�������&	 ��� ���'
����������	��� ��
��
                                                                                                                                                                         
������������
�����������
����������
�������������������!����������+���������������	�
!
����������	
����������
����
����������������&���������
	����� ���� ��������� ��������� �
����
��� ������������������ 8�
���� ��� �����+���� ��� ��� �����	�
!
���� ��� 	������	
��� �� ���� ����������%��
��)��*��&
5?�������������
���N��+�<� 
���"
�9����'�55?(��������	���)��� ������
��
������	�����
�
!������ �����������
����������	
���������	������	��
�����
�
����� �� ����
�
�
���&� ����4������ ���
����� �� 1���
��� '�55E(� ���
���� ���� �
��
������ !��
������ ��� ���������	�F� 2��!
	
�� ��� 	�����
����� 	��
�����
�����	�
!
�����	�����������)���������8�
	�����
���������	
	��&��4���'�55C(��������	��)�����
�����������
�
��������
�����������	�
!
����������
	��
)���
�	��������������	�
!
����� ���	��
������������
���		
�������	�
����&�����
������������������	��+�����������	
���������!
�
���
���������������
�������������
��
!
��������������
8��������	
���������
������
	�����!����&
5C������������
������
9��������2��
������2��
����'�55D(�������������������1����=����*���,�����
����B���	
���������*���55D�������)��������������
)����������
�������	��%	�������	
�����������)������
�����������������
������������	�
!
������
�
9��������������������&
5D�"��
����������������������	����
��
!
������	������������+��������
�����	��
���&
5E�"��
������������������������������
�������������&�
�����
�����������	�
!
����������������	���
��������	�����������
�����������
	
��	
��
�	����
	���������������&���������
����������������������
�����������	
������	��+����������	��������
�
9����F�

� $����	�
!
����������i�'@�����������(�K�'#�������@����L�#����
�����L����
����L���������L�@�����������(�
� $����	�
!
����������i�@������K�������������i�'@������K������+����M�*�(���'�����+����M�*��K����
���(���'���
����K������������(�
� $����	�
!
����������i�$����	�
!
�������������+����"��
�������+�K	��
������B��	�
�����	��
����	������

=������ '�56:(� �������� ������ '�55.(��������	������ �
��������� !��
��� ���
�����������	�
!
���� ������
	��� )��� ������������
�
9�������� 	��������� ����
�	�
!
�������������	����
������������������
�!�����
�������!
	
�����	�
����&
5:��
�����	
������������!�����������������
����������!
	
�����)�
�
���&
56�2��
����'�55�(������������
��
	����������������	�
!
��������������!
	
���)���������
!�������������
9����
��
	�������)�������	
�����������	����
������
	�� '����!
�
����
������ ��	 ��
���� �������	
���� ����	����
������ ������������ �
������� ��� 
������	
��� �� ��� ���	���� ������(� 	��� ����
��
�	
������ ��+��
!��� �� ������ ���9�� '�����	�
!
����� 	��
���� ��� ���� �����	
������ ����
�
�
����� !���	
���� ��� ���� �����	
����� �� 	���	
���� ���
��
�
9�	
��(&
55�����������������������4����4�����������	
������	����������&�2���
�������	���������
����	
������	����������		
���������*������&�
�����
���������

�!���������	�������
���
������&
�//�-�	�� �������	
���� ������	��
�������� ��)���
�
����������	�����
����)������4������
���	4������������	���
�������� ��������� ��� �������������
�����	���	��������������������������!
	
�&
�/����� ���	���	
��������������������	���������������� ��������������!
�����������!������������	�����
���������������� �������
����	��������
��������&
�/.�-�	���������	
�����������
	
����������
����������������	��	
����������
���4�������������������������	��������!
	
�&
�/?�-�	���������	
�������	���	
�����������������������������	
����������
����������!
	
��������������������	���
����������������)���
���&
�/C�2����
��� �� 
������� '�56D(��������	���)������ 	����� ����� ���!
	
�� ��� 	�
����� ���� ���� ���� 	�
���
�����
�	
������ )��� �����
�
9����������� �
��*�� ��
�!����	
�����������
	
��	
�������
������������
	�&����	��+���������
����
������������������	��������
	��������	���
����������	��������������!
	
�����
	�����
����� ������ �� 	����� 	������ ���������9�&�2���
��*����� �
������������)��� ���� 	������ ������������ ���� 
������ �� ��� ���!
	
�� ��� 	�����
����
��������������������&




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

128


��
�����	�����
���� �
����

������
������	��	������������
	��������
	�� �!	�
����������������'�	�������������	�����	����������
���
��
��������
	��
���
	��
��

����
�� ��� �	
����-� ����������� ��� ��� �	
����-� ���2��������� �� 	����� ��� �

�L�-�

����	� ��������� ���� ����
	������������ ��	
�
� ��� ��� ����	�� ��
����
�H����	
�-�
����� �����
��� ��� �	������� �
����

� ��� �
�� ��
������� ������
�� �	� �	� �����

��
����	����������	���
�������	��
���� ���	
������
����	������[��������� �
�

����
����

������
���	�����&	DC� ��
�

7�����	�
� �� ���	����
�� �� 4��L���
'	� $DEE)%� ��� ��
���������	

� ��� �	���

�������� ��� ����
���	��� ��������� �	� �
	��	�
� �	
��� �
�� �����
��
�� ��� ���
���������	�������&	��� ����������&	���
��
8���������������� �!	��������
����

��
����	�����	

-�����
���	���&	����
�����
�������
�����������
���
���������
���������� �	� ��� �	������� ��� ��� ��
���
������� 


��� ��� ���	����� ����� ���

��	
�	����	

�����
�������
��
� �����������&	������������������������������

���
���	
������
���	�����&	�������
	��������
��
���
��
�������
���
������ �!	�
����
���
���������	
���	����������	
���������/��
�

Figura 3. 15 Los ejes de la productividad total 
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
B�������2��
������55:&�
�

                                                                                                                                                                         
�/D������� ������
�	
������ 
��
	�������������������
�
��������������!�����������	����� './/�(������	������������%�
�
����� ��� ������
�
������� ����

�!���
���������������	���������	�
����&
�/E���������������������
�����������	���
��������������+������
9���������4�
������
	����I���
�24���
������#�����
�������,���!
�<������!�����
������

��
��
	��#���
	�&�
��������������
������)��� ������
��������������*����� ��� ���	
��� ������
	���	���������� ��������� ���	
�������� ������������
	��
��9���������
!������ �������
���� 
��
!
������&�7���
������������
����
����
��*�������
!���������8�
	������������ ��%�
���������
!������ ����
���
���� 
��
!
������&� 
��� ���
���� 	���������� ��� �
������ �� ���
���� ���
	
������ �� ���� ����		
������� �� ���� 	���
������ ������� ����

������	
�����)������!�������	
�
�������������&���������������������������������	����������������������������������!������
��������������*���
�
���)������ ��� �������	
����������8���������!����	
������ �������
���� 
��
!
������� �����
�������&� 
������
������
��������� �
� ������
�
9�����
�����
��������������������
��������������������	���
	����������	����������
	�F����9�����
����	
�����	����������!������%�����������������������
���
������
	�����������������&�������������
��������������������������!�������������
9���������
�����!�9�������
�������������
��������������*�&�
�������%�
�
��������������
9�������������������
����
��
!
�����������������*��	����������	��+����������
������������
���'=��<���.///(&�
��
������������ ���������� ���� ���� �������� ��� ��� �
��
����F� �������	��� 	�
���
��� ��� �!����	
��� ��� �������
����� ����	���� ���� 
�	�����
�
�
������
��
������������������	�
���
�������������������
��������������*���������	��������!�����������������������	�
���
����������	
���������
�������&�
��
����		
���������
��������������*�������������������
���
������������
��������������	����������
9��
!����������������������
�������������	������
�
!�����&� -��� ����� ���� ���
�� ��� 	���	������
	��� )��� ������� ������� ��� ��� ����������� ��� ����� ����������
���� ���� �������*�&� 
��� ��������
����������	4��	�
���
����������		
������ �������
��������������*�����������	��� ���� 
�	�����
�
�
��������
�������������� �����
����F�>��
��9��
�������9����
�
�����
������	
�����	��������	�����
�
�
������
!������������������
����������	��������
����&

=�+��
�����	�
!
����

������

���!����
�����	�
!
����

������

Exceso de inversión 
en capital 

#�+������
�����������
��	���������+��

7�
�
9�	
���

���
	
���������
��	���������+��

#�+������
����������
	��
����



���������?&�$��������	��������
	��

129

!�� ��

�� ����
��� ��� ������&	� �	
��� ��� ��
��
����� ������������ �� ���

��
���
���������������$����
�����
�����������
��%��������
���
�������


���������

������� �

�

!	� ��
�� ������ ��	��� ��� ������&	� �	
��� ��
���
������� �� ��
��
����� ,Z�	����

$DEF�%� ���
���� ���� ���	�������� �����
����
����� ��� ���� ��������� �������� �	�

��
���
������/� ������	
��� �	� �
�
�� �� �		
����&	-� �	
������&	� ������	
�� �
	� ���

�	

�	
-� ���������� ��� �������� ��� �����
� ������	
���	
�� �� ��	������&	� ��� ���

��
���
����
���	���
�����
	����
��	
�&���� �

!"�����
�����9������2:;�

�

	������
	����	
�-� ��� 
���
��
� ��� ��� ��	�������&	� ���� �
�
�� ��� ��� ��	��&	�

�
���
���� ��� '�� ���	
���
� �	� ����� �� ��� �
	��������&	� ��� ���� ��
���������

�
���
������
�
���	
�
������
�
�DCF �!���	�����������������������
�
�����������

�
��������&	�������	

�����
�
����	��
�$�
������
��
�
���	

�&�
��
%�

������

��
�� �����	
�� �
�
� ���	������ �	������� �	� ����
�� 
�2

�� ��� �
���
���� �
�
�

�
1���
2-���
�����,�������'� $DEF�%-��
���-�����������	����� $DEFF%���7

�L���

������
� $DEFK% � !	� ��� �	

�	
� ��
���� ��� ����� �
	�������� �	� ��	
�
� ���

��	�����
�����
��
�	

����������������&	������������������
���
�
��DCE �

�

!�� �
�
�� 


��� �	
����	��
	��DDC� ��� ��� �
	���

� ������ �	� ��� ������� ��� ���

��
������� �
���
���� $����	�

-� DEEB%DDD � ?��� �������	
��
� �
������	
�� �
��

�������������	��
���#
�������	
�-���
�������	�
����������
�����	��
�
���	
���

��	��
	��� �������� �
�
� 
�����
� �� ������	����	

 � "
�
���
���	
�-� ��
��

�
	���

� ���'��
� �2
�	������ �� 

���� ������ ��� ��� ������� � !	� ��� ��
�������-�

���
� ��� ��������	

� ��� ���� ����	���� ��
��
8�����-� ����	��� ���

���
����
	����	

� �� ������	
��� 
��
�� ��� ������
�� �	
��� ��������-� ���

                                                          
�/:�����5/��;�4��B&����<��������
	����� 
�������"����������4���������
������
��
�������4���
���
���
������B����$����	����!���E�'3��4
�������&�&�
1�!��������$�
��
���@��
	�(&�����������
�����	���
����������
������������������	������������
	������������	����	��	��������
	�����������
���
��	
���
������������	��������	����&
�/6�=��<���'.///(��������	��)����������	
������	�������������
��������
	
����������	�������������	������������
����	������������
	���������
�������
	�����������
��������	����%�������	
��������������
	��'�����+������	������������	����
�����������
���������������	�������&&&(&
�/5�
�����%�
�
�����	����M�����
	
��������
�
9��������������������	
�
�������� �������%���������� ����	�
!
���� ������
	�� '2����
�����
���������56D0�
24�	�����2���������5:D0�
�!����56�(&�����	
�����"���������'�56D(��������
9����������������	���
�����������%�
�
��������	��!�����	������	���
�����%�
�
��	����M�����
	
����������������	��!����������M����������	����������!
	
�&�������	����������������������������������	���
������������	
���
����������	������������
	�����������������	��������!
	
��	�������������������	��������������������������������
��������
	�&
��/�����5DE�-�<�����&�
�<
���;�����3&�����
�������;�	 ��&�2����������
	������4��"�������,
��B��
�4�� 
��$4��
	����
���
���
���'=�����F�-��!����
=��
�����2	4���(&�����������+�����	���
������������������
���������
������	
�����	��	�����������%�
�
������	������������������	�
!
����������
	�&
���� ��� ������	�� ��� ��� ����)��� ���	
������#���9��� '�55�(� �������	�� ���� ���
�� ������
���� ��� ���������	�� �
!
�
���� ���� %����� ��� �	�
!
����
������
	��������������	����%��������	�
!
�����
�����	
������	���� ����	
�������	������ 	�������� �����	�
!
��������� ����������������	����
������
	����������
�!�����
�������	����
�����������
���������
�
����	
���������
	�&




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

130

���
����
� �������� ��
�� �	�
���� �
	������	�
� ��� �
�
�� 


��� �	
����������

�
�
��
	���

����
��
��	�������
�&	��������
���
�
���������������
���#����
DDB �

�

��� ��
���
���� �	�������
��������
	���

�����
�
�� 


�����
�������������
�� �����

����������
��������������������� �
��
����H
�������������
����	��	��
	
�2

��

���� �������	� ���� ��� �	�� ��	��&	� ����������� $��	���� �� 
��	-� DEFF%DD) � !��

������
��
������
���
	���

����'�����

��	�����
��
���
����
����
	����������	�

��� ��
����&	� ��� ��� 
���	�����&	� �� ��� �
���
���� ������������ �
�
� �
	� ���

����	

�������������
	����
���
�
������	��
���#
����
�	
����
�'�	
�DDJ��� ���

���
���� ��� ���� ����	��� ��� ���
�� �������������� �� ���
��� ��� �
�� �#
��

	
��	
�DD� ��

�

�������	������������
���
	����	������
���������	

�������
���������
�
��


���

�
	��������&	���
�
��������
��������
������
�
�������
���	
���&	���	��
	�������
��

���
����� 
������
	����� ��� ���������

�� �� ��� �	�
�����&	-� �
��	
�	�
� ���

�������&	��������������	
�������������	
���������$��	���

-�DEEB% �

�

����	�

�$DEEB%���
�
	���	��������&	�����
�
����
	������	�������������	
�������

�
�� �
�
��� ������
	��
�� �
	� ��� ���
�� ��
�
��
� �� �
�� �
	�����
���� ��� ���

������� ����������&	������

���
�
����������
����	����������	
�������
 �

                                                          
��.� �������� 	������������� �+������� ��� ����������� ���� 	������ ����
���
��	
��&�����
	
���������������� 	������4��� 
�	������ ������ ���� �	�
!
������
	�������
��������������
�����������	������������		
���'�����	�����
�����(�����	�����	����������������������
�����������	�
�����&�
���!���	
������
��� ����
�����������
����� ������ ���� �*��� ��������4����	��	���� ���� ���	
��������!
��� ��������
����� ������	������������		
��&�$���� ��� ��
�����

�������	
��� ���� 	��	����� ������� 	4�
�� �� ���� ��
��9��� ������8�
	��� ������ ��������� ��)�
���� 	���
������ ��� 	��+����� ��� ���	����� ���
����!
�
����
�����������		
������
���
��	
����*��
����������%������	���
����	
����%�������	4���������	�
�����&
��?������ 	���
����	
�������� ����������� 	������ �� ���4���� ����!���������	���������� ������������	�� �
���	
������� ��� �	�
!
���� ������
	�� ��� ���
�������&� ��������
��� ����� ���� 	��	������ ����� ������
���� ��� 	����� ������
	�� �����&� ��� ���������	�� �
���	
���� ��� ��	����
�� ����� ��� ����� ���
��	
�
��������������	�������������
������8	�
	���)����������	����
��
������+�����������+�����
������	
����������
��������������������������	�
!
����
������
	�&����
�����)�������	�
!
����������
	����������!�������������
����������	�
!
���������	
�����������������������������������	�
�������������
������	�����������������	
�
��������)������	�����������%�������	������	��������������������%��������	
�������'��!
�������55.(&�������������
������
��)�
������
�������)�������������	���������������M�������
������������������	�������������	�
!
����������
	�������������)���8����������	��	�������
�������	
��������
���	������������	����������
���������%����&����������)������������	���
����	������������
�
��������	�
���������������	
������
��%�
�
�&�
��C�
�������
�����	�����
�
!�����������*��������������	4��������!�������	4�����������������	������
9�������	�
!
���������
������������8�
	������
����	
��'7�O(�	������
����	
���������!
�����	���������	��
	���	������������)������8��	��	���������	�����
��������������������%������
�����
)�������	�����
�����&������	4�������������������������	�����������������
	���	�������
!����
�!���	����	�����������
��������)���	����
����
�����	�
!
������	�������
!������
�������)�������7�O��
�������������������������
	�����������)������!�����	�������	
�����������
!�������	��
	��&�

���	�������������7�O�
��
!
������������%	
���������
�������	�������������������
�����&���������	�����������������	
���������!�������������
����	
������
��*������������
������	�����������
	������������������������������������������	
�
������������������&
��D������%�
�
������	�����������������
	��4����	��9�������!����
!�����	��������������������	���������!��������������
	
�����������������������
	��&����
��%�
�
�����������	
������������������������)���	���
����������	����������!�����4���
������!��������
	
��������������������������������
���	
�����
	��� ��� �
���
���� ��� ������	
����� ��� ���!
	
�� ���������� ���	���������� ��������� 	����� ������ '����
���� �� 
�����
���(� ���
����� ��+������� ����
	���	������
	�������������������	������!��
������������	
���������	�������
+��&



���������?&�$��������	��������
	��

131

Cuadro 3. 4 Costes relacionados con el valor aportado a los consumidores de la empresa. Modelo 
jerárquico 
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Cuadro 3. 5 Principales aportaciones en la determinación de los elementos clave en el servicio al cliente 
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Fuente: Elaboración propia. 

                                                          
�.E�$�����������	��������
����������������	����������� ���������	������ ������
���		
�������	�����
���� '
�����=
��
��������55.(&���������
������
��	����
�������
���������������	
�
	�	
�������	�����
�����������
��*���������+�����������
����
��������	��
�����	����������	����������	�������������	 �
��������	��������������	���&
�.:����	��	�����������!
	
�����	�
���������������� ����	���	������
	��������
�
����������������� ��������
������������������������
9������!�����������&�
$���
�����	��9��������
�����	
�	
����
��
�
	��
!����� ���������� ���������������������!������*��
�����������	��� �
���&�������!
	
�����	�
������ +�����	��� ���
	��
������������	
���	���
��������!
�
���)�������	�����
�������
�����������������	���&����	������������������!
	
�����	�
���������������������
�����������
��������������������
����������
������������������������������4���������������	
�
�����'������!�����������	������.//�(&
�.6� -�������� './//(�� ��� ��� ��%�
�
�� ����������� �N�,�� �������	�� )��� ������������	�� ��� ��� 2������ �4�
�������� ���� �!����������
��������
����
����
9��������	
�	��%������������������F�,���
�����������������������	�����	������	��
������
����
�
�
���������!
	
�&��������	�������	����������	�
�����
�
����������	����
������
	��������������	
�	��%����&����������������������G$����	��#����������#����H����������������������������������������
9�	
���
��������
	
����������
��
�������������������	4�
�&�7������
�
������������������)����������������
	
������������	
����������������
����������
����
���������
���������	�&
�.5�����������������		
������������������
����	������
�	
������	�������������������
	��������!
	
�����	�
����������		��
�
�
�������	�
�������������
�
�
�������
��������
9�	
���������
�
��	
������������������������
�������������
��	
������������	4��������������������
������������������������	��������&�"����	���
�����������������������		
��������������������	���	������������������
��������	
	�����������		
��������
����
�
�
���������
����	
�������	��
��������
�����	��������
��
�
���������������������������������	����
�
����������������������	��
��������������������������������	�������
������	
�������������������
�������
���� ������
�
�
������� ����������
������������
	
����� ��� ����
�
�
������� �������
��	
�����������	���&�$���A��
�������������	
���������������� ���
���������		
��� ���� �������������	��� 	���� 	�������������� ����)����+�� ���������	���� ��� �������� �8	�
	����� ��� 
������	
��� �� ���������
�
������ ���
	��
������������	������	
����������������������
�
��������������	�����������	��
�
�������������	
������������	����	
������������	�
�����������
��������
������������	��
������������	��
�
�����������!���	
��������
����
�
�
�������������	���
������������
��	
����������������������������������	
�����������
���!
	
���������������������
���������!
	
���8	�
	�����	&
�?/����������	���
�������� �
�������� ������		
���������)������ 	�
�����4�	��������
���4�����)��� ��� ��	
��&�������������� �
�������� ������
�
�������
���
����������
�
����	
�����������	
����������������'B��������55E(&
�?��OA�����������
��������� ����	��������
�������	 ��
����
���&�����������
	��)���������������
��������	����+��������
���������������	����������
!���������������
�����!��
���������A������	���������
����8�������������������
��'B��������55E(&�
�?.���� ����	
����� ���	��
������� ��������������B������ '�55E(��������	��	������
�	
���������������� ��� ��������� ����
9��� ��������������������	�+��� ���
	��
�
	�	
������
�
9�	
������������
���������!�����&
�??� 
�� ����
�
�
���� 4�	�� �������	
�� �� ����
	��� �����	���� �� ���!
	
��� 	���	��� ��� ���
���	��� ���� ��	��
������ 
��
!
������� ��� ���� 	�����
�����&� 
��
���
	�	
������������
��������	�������������
������������������+��
!�&�������������	����������%�������	����������	�������������
��������������
	�	
���
����
�����������	����������������������������		
���
����������������������&�
�����
	�	
������������������
���������+���	���
������	
�������
�����������
��	
�
�����������%�
������������������
���������	������&���2��<����'�55D(���������������%�
�
��������)�������!
���	
�������������	������	
��������
�����
�������������������	������������
	�����������
�
�
���&�
�?C� ����� 	��	����� 4�	�� �������	
�� ��� �
����� )��� ������ ��� �������� ��� ���������� �� ������� ������������������� ��� 	�����
���� 	��� ��� 
������	
���
���	����&�
����������%�� ���	��������
������� �����������������������
����� �������
������������������ ���������������� ����
����
�
�
�����������	 &�
$�����	
������������
������	
��������������������������	�����
�����������������������	�
!
��������������������������������
���
9���������	�
�����&�
$����������������!������������!
	
�����	�����
�������������	���
������	����
�����	��������
���������������������������	��
�
��������
�������������

��������������	�
�����&
�?D�
����	�
!
����������
9����������8��������������		
���+����������������������������������������
!���������!
	
�����	�����
����	�������!��
��������M
��	 �)��������
�
9������������+�����������	�
!
����������
	���������������&�������������
�	
����������������������
���������������	��������������	���
����������
�	��
�F��&�
���������
����
�
�
������������
�9��������	���
�&�,����!�9��������
������
������	
�������
�������
��������������������	
�������
	��� ���� ��	����	
����� �� ���� ���������&� .&O
!��� ��� ���!
	
�� 	��������� 	��� �������!�������&� ?&#��
��� ��� ������	��	
��� ��� ���!
	
������������ ����
	�����
���&�'b��%��������������	��
�����c��b��%���������
!���������!
	
���������	
�������������	���
!��c(
�?E�������������
����1
������'�5::(�����������	
��)����
����������������������	�
��������)�
������
����������
!�����������!
	
�&�=��<���'.///(����
����
��������
�����������	��)������	�
�����������2�������4�
������������!
�����������
����������
����
��������������
����������	������������
	����������������&���
������
���������������������������� 
�
��
�	���
������ ����	�
�������� ��� ��������� ���	������)�������������������
������
����
���������
	
���������&



���������?&�$��������	��������
	��

133

��� ��
������� �
���
���� ��� �
	������� ����� ���� ���� �	� ��
���
�����

�����	
�������������	���� �!�
��
��
�����
	��������&	�
��	���	����	��

�	�����

�����	�����&	������	�����
�����������
	�����
����
���8���������������&	�����
��

����
�'��� �� ����������
�-� ���
��� �
�� 
����
�� ��� ����
-� ���2���������&	� ��� ���

�������
������	�������&	�����
���
�
�� �"
���
�
�	

-��	��
�
�����
�	��&	�������

����� ��� ����	�� ��� ���
����
	����	

���� ���� ������
�� ��� ��� ��������	

� ���

�&�
������
����	���

����	�����
�����������
	�����
���������
���
���������&	�

����
�����

�������������	���������������������&	�$���1��-�BCCC% �

�

3�����	
��� ���
�� ������� �	������
�� �
�� ,��L�

� $DEEJ%� ����
��	� �
�
� �	��

���
��� �	� ��� �������
� ��� ����	
�� �
	������ �	�� ���
��� �	� �
�� �����
��
��

��
	&���
�� ��� ��� ������� � 7�����	�
� �� ��
�� ��

�-� �
���
�� �������� ���� ���

����#
� �
���
��
D)K� 
��	���	���	����	���������
���	�������
������ �
�������
��
��

����������������
���8������	�����
����	���������
��������	
�D)F �!����

���������

���� ��� ��
���������	

� ���� �������
� �
���
��
� ��� �	�� �������� 
��	�� �
�� ������

������
�����
���	����������	
�������
 �

Cuadro 3. 6 Fases en el establecimiento del servicio logístico de una empresa 
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Fuente: Elaboración propia a partir de Heskett, J.L. Controlling customer logistics service. International Journal of Physical 
Distribution. Vol. 24. no4. 1994 . pp4-10. 
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3.6.2. Medidas funcionales de performance logístico
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Cuadro 3. 7 Principales aportaciones de la medida del performance del sistema logístico de la empresa 
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Cuadro 3. 8 Principales aspectos de medida del performance de la actividad de distribución 
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Cuadro 3. 9 Medidas de performance logístico en las principales fases del proceso. 
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3.6.3. Medidas de performance y la actividad en red
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Cuadro 3. 10 Definición de Supply Chain Management en la literatura logística 
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logística157

%�	���	�������)��
��	�
�����������	��	�
� 9�����
�	���
O
!��������������
������	
���	������
��� ���
������&��55C0�#����M;���������<
�����55:�
��
	
��
!�������4��������	������������	�����������!�������� �4�������1�
��
����55E�
�������	
�����������+����������	��
���� 1��4�����������55C�
���������
!���������!
	
�� ����4���������
�������1���
����55E�
2��!
	
�����	�
������	��
����������	�
!
�����	����������������
����������
�����
	
	��&�


��
�������$�<����'�55?(�

O
!������
���
	�	
�������������!�������� ���
����������55C�
$�������	
�������
�����
�!�����
���D6������	����
���������!
	
�����	�
�����D5&� =��<���'.///(�
�
����
�����������
����	
����������������������	
������	����
	���� #����
���=��������55:�
B�����F��������	
�������
�&�
�

�

!���
	���

����7�������'��	�������
	������	����	�������������
�����	�����

��� �������
� ��� ����	
�� �
	� �
�� �
�
��� 
����
��
�� ���� ��
���
-� '����	�
�

	�������������������&	�������������������
���	������������������
�����D�C �

                                                                                                                                                                         
)�������������������	
�������������������	�
!����� ���	��������� ��������� �
�
������������
9��������	
�����	��	��������� ���	�����&������!
�
���
��������	���
�����������������9�������������	
������������
����������
�	���
!��&�������������
9�	
�����������������
����������
�	���
!���������
��������������������
	
���	������
�����%��)���������!���������������+�&��
�������	
��������	���������������	����	���
������������!����������
	���	
��������	�����
	������
���������	���������������
	�	
����&��2
��
�����������4���������
�������1���
��'�55E(���
�������)�������������	
���
����������
���������	�������������!
�
����
�������
���������
���
	�	
���������
�����������������������������������
	��&�
������������������
	���
�����������������������
������	
�����	����
��	
����������+����������
�������������������
����������!��������������������+����������%�
	��������
	�����������
����������
���
��	
������������	����
������������	
��������!8������A��
�����
�������
��
��&�
��������������	��
������	
�
��������		����
������������	��!�����������������������
	
�������������	����&������4�	4����
�
�%����
������	
�����������
����������
������	
��������������
	
�������
������	�������������
����������
������	
����������������&
�DE� 
�� 	������ ��� ����!
�
����
������ ������ ���� ����
������ ���������� 
�������� �� ��&� 
�� ����
��� 
��������� ��� 	������ ��� ��� ����
��� ��� ����
����	
������ ��� 
������	
���� ��� ���+�� ��������
����� ������ ���� ���������� �����
9��
!��� 	��� ��� �
���
���� ��� ����	
�� 	������ ����+����� ��� ���+�&� 
���
���������)������
	�������� �����
��	
����������
���� ���	��� ���������� 
�������� ��� ������
	��� ����!
�
����
������� �����	
����� �� ���	
��������
��� ��
���	����������
�������������	������)�������
��������+�����������
������
������	
����	������������������	�����
������������������������
��
����4��������	�
������
�������������	��������
������	�������������
!���������!
	
��'=��<����.///(&�
����		
�����)�����)�
��������
����!��	
������
�����
�������������	������������
	�������������������!
�
���
�������������
���������������������	
����������	�����
������������������
9�	
������
�������������
	���������	�����������
�
	�	
���
�������	
�����������������
9�	
������������	�������
�����������	�����	��	������	�
������������������������
�
����������	������������
���
9�	
��������������	��+������������������&�O
����������������		
��������%����
�����
������!
�
����������������	4�
��
	��������A�
	�����
����'-���������.///(&
�D:���������������������
����������������	�����	��	
���	��������4�����
��������	�������4��
9����������!���	����������������������
��9���������
	������ ��� ����!
�
����
����&� ��� �����		
����
����� ��� ���� ����	
����� ������
	��� ������ ��������� '	���� ���� �+������ ��� �������� ��� ���
��������
9�	
��� ��� ���� ���!
	
��� ����	
���(� ��� ������ ����������������� ���	
��� �� ���� ��	�����F� ��� ��
����	
�� ��� ��������
��� 	��������� ��� ���

������	
��� 	��� ��� 	������ ������
	�� ��� ���� 	�
������ �� ��� ����������� �� 
�������	
��� ��� ��� �
������ ��� ���
��� ���� ���������	�� ��������
������������������������
��������	
�������	��������������� 
������	
��� ������
	���� �������
������������		
�������������
9�	
��&������4�	4��

��
	��	�������������
��	
���4��
9��������
�������	
���������	�����������������
�����������
�	
����
������������������	
������	�������������
	������
��������
���!�����'>���-�� ��.//�(&
�D6�$����4�	��� ����������
���	
�����������������	��� ���������������	�� �����
���
��
������	��
��9�����	������
�� 
������	
���	��� ���� ����
	������
���
����������+����������
	�������	���	
�������������������
�!���
����������
�������	��������������)������)��������	���&
�D5�
������	
���������	�
�����4���
���������
��
���������	4��������������� ����A��
�����*���	����	����	���	
����� �������
���	�����
�
!�&�
��
��
����	
�����������4�� ���������������%�� ���	����������)����������������)��� 
��������	����
���� �����	�
!
��������� �����
���������	������� ���
��+�����������
���		
�������	�
�����'
��
�������$�<������55?(&
�E/�7�����
���������
�������������������
	��	����
���%����	�
!��������������	������	�������������������������!��������	�
������
�������
�
����������
	������ 
���	����
��� ��� ���� %����� ���	
������� 	��!��� 	������� �
������� ������
��� ���� �������*�� )��� ���!���� ��� ������ ����� ��� ����� ���
��	
�
���������������������������������������
���������	���	
�����'=��<�����2��4��.///(&����������
��������
��������4���������
�������1���
��
'�55E(���
�����)������8�
�������������
���������
	��
��������������������������	
�����������������	�
!
������������
	������������������������
������
)��������+���
����%���������������
�
�
9������	���������������
���
��	
������������������
!���������!
	
���������&�
����������������	���)���������
�
��������� ���������
	
��� ��� ��������� ����		
������ 
�!�����
������������ �
��������� ���		
������+���� ���� ���!
	
����� 	�
����� �� �����+���� ��� ����
���!
�
��������������
�
	�	
�������	
���������	����������&�2
�������������	��������
��������
	���4���������������������	
�����
����������������




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

142

"�����
�������
��
���
��
����	�������
���
���������	��
	��	

�������
���
����

������
�
������������������&	������
���������
	����	������	
�����
����
����

�� �
�����
���D�D � !	� ��
�� ��	
��
� ��� ��
���
���� �	�������� �����	���� �
��

���
���
�������2�
	��
�����
	
�	����&	 

�

��� ��
���
�����	������������
����	�������� �	
��������&	��	
������������
��
�

��� �
�� ���
����� ��� �	�
�����&	� �� ��� ����
	��������� ��� �������� ���

����
���	��� ��� ��� ��
������ � �
�� ���
����� ��� �	�
�����&	� 
�����	� ���

�
���������� ��� ���������� �� �	������� �
�� ��
������� �	� ��
�� �
	
�2

� ��

�
	�
�
���	� �	�� ���	�� '�������	
�� ����� ��� �
����&	� ��� �
�� ��
�������

$�
�����
���� ��	����
�%� ���� �
���
�� �	�
	
���� �	� �
�� ���
����� �
���
��
��

���� ��� �
	������	� �	� ��� � 7�	� ������
-� ��� ���
�� ��� ��

�� ���
����� ���

�	�
�����&	�
��	���	���	����	����	���
�����	�����
�����	������������������

������
2���	��������#
�����
�����
��������������������������#
 �7��
��
��

����	������������	����
�
�	������
��
8���������	
�'�����
��������	
���	
��

�	
�	������	�����	

�	
������������ �������
��������
���������	�
�����&	����

����������	
�����������	�
��
�����
������������������������	��������������

�'��	 � ���� ��������� ������	� ��� ���
�� ��� �
	��	

� ��� ���� ���
�	���	-�

���'��������������
��� ���
�������� �	�
�����&	��� �	�����
���� �	������	
���

���� ���� ����
�	� ��� ��� ����	�-� ��� ��� 
���	�����&	� ���
���� �	� ��� ����

������
���	�������
���������$,
������-�BCCC% �

�

��� ��	������&	� ���� ���
���� ��� ������� ��� ����
���	��� �
	� ���� ��
���������

�
���
����� ��� ��� �������� ��� �	�� �
	����&	� 	��������-� ���
� 	
� �������	
�-�

����� �
����� ��� 82�

� �	� ���'��� ��
��������D�B � *	�� �
���� ��� '�����
� ���

�����	
�� ��� �����
� ��� ��	�
� �	
����� � 4��'
�� �����
��
�� �
	������	� ���

���
�&	������������
���
��������������
������	�
��	
�������
�
�'�������	
���

��� ���
�&	� 


����	
�� ���������-� ���
� �&�
� ������
�� ���� �
����	��	� ���
                                                                                                                                                                         

������	
��� ������
	��������������*�&�7������ ����	��	���
��������������
������
9��������
��
�������$�<����'�55?(���� ���������
��	
������ ���
����	
�����
����������������
���������	
�������	��	��������������
	��
��������������������*�&�
�����	�����������������
!
�
�����������������F�

���������� �� ��� 
���������� '���A�� �
� ��� ������
	�� 
�������� ����� ��� ���	���� ��� 
���������	
��� �� �
��� 4�� �
��� 
������������ 	��� 8�
��(&� 
���
����������������������)������������	���������
��������������������
������������
����)������4������
�������������+������������
��
	����������
�������*��)������������	���������
��������������
���������&�,����
���������
������������
����)���4�����+������������
	
���	�����
�
!��������
�����������
������������
���������&
�E��
��	�����+
�������
!���������������	���
��������	�
!
������
����������
�������������	�
!
����������
	�����!������	������+������	���
����	
���
����������!�	�����������
�
	�������������4�������	����
���������	�
!
������)������
�������&����4�	4�����)����������	�������	
�������		
��������8��
���������� ��� ���� 	������ ������ ��� ��� �
����� 	���� ��� ��� ����	
�� �������� ��� 	�����+
���� �� ��������� ���
��� �� ���� �
!
�
��� ���	
����� ��� ���
���������
�
���������������������	�����&�
��	�������
����������������	
�����������	���������	��	
���������������
�����
���������������	�
!
������
'-���������.///(&�
�E.�2
��
�������=��<���'.///(��������
����������
	������������������������������	�����������������	���������+������b^�8����	�
!
�����
�����
�������������������
�����		
����������������	�������������!
�
����
�����c��b��������	�������������
���������	��������������!
�
����
�����c��
b^�8� ����
�
�
���� �
���� ��� �����
������� ���	�������� ���4����������� ���������������
������������
9����c��b��%���� �
������
��!������*��
������
��
�
9�� �
������� ���� �����	���� ��� ���!��� �� ���!8�� ��� ��� 	������ ��� ����!
�
����
�����c�� b��%����� ��	
�
����� ������� ��� ��� 	������ ���



���������?&�$��������	��������
	��

143

������&	� �	
��� ��

�� �
�� �
	���

�� ��
���	� �	� ����
����&	� ��� 
�
�	���

��	
������
���
�
��������������
�&	���������
��������
���
��� �

�

4��	
�������
���	�����&	�	
�����������	��-��
	
�
�������������
�������
��
��

���
��
�� �������
�� ��� ���� ���
���� �	� �
�� 
���
��
�� ��� ��� ����	�� ���

���
����
	����	

�-�	
��
���	���
����	������������	���������������
�����	��

�����	
����
������
���	�������
�D�) �

�

�"�:# �&�����.��������
������
���
�
�#
<����� �-/���
������ ���
�������

�

7�����	�
������1���$BCCC%-������'
����������#�������������������������#
�

�
���
��
� ��� ��	����	
��� ������
	������ �
	� ��� ��
��
����� ��� ��� �������D�J-�

�	����
��
������������ �
	�����������������������	������
���� �� �	
�������

�	
����
���
��
	�	
��������������	���������
����
	����	

D�� �!�������
����

��	�
� �����
� �
�� M����	� �� (
�

	� $DEEB-� DEE)-� DEE�%� ��� ����� �	� ���


�
�	��&	� ��� �������� ��� �������#
� ��� ���
�
� ������ ������	
��/� ���

�������
�������� �
	�����
�-� ����������
����������
���
� �	
��	
����	��
��
-�

����������
�����������		
����&	����������	�������������������
������	�	����� �

�

3���������������
���������
	�����
��'��������
	�������-�V*�8������

�����

������������
	������	��
������	
��������
	����
�
�	
�����������������8�
��


�	��� 82�

W� !�
��� �������� �����	� ��	
������ �	� ��� 
��	�&	� ��� �
��

�
	�����
��� � � 3�� ��	���� ��	����� ��� ��	
��	� �	� ��� ���
�� ���� ����	
�� 
� ���

��
�	��&	� ��� ����	
��-� 
� ��� ��	���� ���� ����������� '���	� ������	���� �� ���

��������������
���

�
��������
-� ��� 
����
���� �������
�-� ��� ���2���������
����

                                                                                                                                                                         
����������������������������� ��� +����)������� ���������4�	������������	�����������c����������	��	�����)������������������ ������������������
���������������������������������	��+�����������
��������������*��)���!������%�����%�����������
��������
	
������������������*��������
	�&
�E?�7��� 
�!���
��	
��� ����
9��������=��<��� './//(� ������ ���� ��������� ����������� ������
	��� �
�
�
����� 
����
�
	��� ������
�	
������ 	���	������
	����
��������)��������
�	
���� �
�
��	
���������������	�
!������
����������	�
!
����������
	������������������	�����������������������
���������	
������
���
����������������
�
��������������
��9����������������	�����&��
������
��������
	
�������������	�����������)��������	�
!
������	��!��)�������

��
	������!
��
�
����������	�������������!
�
����
��������������������)���������
�	
�
�������������
���������	�������������!
�
����
���������%��
�
�������
�
9����&
�EC���������	��������������
�������	
������������*��������
	�����
��������
�	������	
���������
����)�����������������������
	
�������������9��
������	�������
�����������	�����������	
������
�������
���!�	
�����������
9�+�������
����������
���		
����������	�
�����&
�ED�������	�������4��	��������������
����������������
��������
	
�����������������*��������
	������)���A�
���������������	��������������
�����
�������*�� ��� ����� ��� 	������ ������
	�� ��� )��� ��� 	���
���������
���� )������
!��� �� ���� �����+������� �� �	����� ��+�� ��� ��
����	
��� ��� ���
������
���������
������������
	���������������&�>�������	���
������	����������
���������
�
	�	
�����������	����������������������	��������
���	�����	�������������
�� ��� �������*����� ��� 	������ ������
	�� 
�������&� 
����
�	
�������������� ��� ����	
����� ��� 	��������������� 	��� ����
��+��
!��� �%�
	��� ��� ��� ����
��� ��� ��� 	������ ��� ����!
�
����
�����&� ��� 	���
�� ��� �
�������� )��� ��� �����	�� 	������ ��������� ��� !
���� ��� ���
�	�
!
����������
	������������
�	����������������	������	�������������������
��������������	�
!��
������������
�	��
�����������!
�
���
�������	
�����
	���� ���!
�
��� 
�����������&�������������
������� 	�������������������� 
�	�����������
���� 
�����������)���	�������������� �������
�������

�����������)������
!��������������+���������	���
������)������8�
��������������������%�������	
�������8�
��������������
����������	������������
	��
��� ���	���� ���������������� ���������	���������A�
	�����������������
���������&�������
�������
�����������	
����������+������������
���

�������� )��� ����	�� !��
��� ���	
����� 	���� 	�����
�
����� �����		
���� ������
	�� �� !������ �� ���!8�� ��� �
��������� �����
9�	
����&� ����� 	����� ���
���
�����������������������������	
�����������������
�������������������������
�����������������*��������	������������	��+�������
�	���
!�����
�����
��������������+�������)�
���	������������������������	�����&����	���
������
�������
����������������	
���������
������
	�����������
���%���	���
������������������������������������������
��
!
����������	
�����	������	�������������!
�
����
�����&




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

144

�
�
� �!	���
����	
��
-������
��������
���
����������������������������
��
����

��
����	�	
�����������
��
�����	
�����	
�������
��
���	���
������

D�� �

�

����������
����������
���
� �	
��	
����	��
��
� �����	
����	���8������������

'������	
��	���	
�����������	������������������	���������������
������	
�� �

�������������
��������� $���	�������	
��	
� ��	�	������%� 
��	��	�����	
������

�	����
�
������

�/��������D�K-�
����
��������
-����2��������D�F����
�
�D�E �	���

���
�
����'����#����
��	
���
���	
�-���

�����
�
������

������
	������	�

������� �	� ��� ��������&	� ���� ����
���	��� ��� ��� ��
������� �
���
���� ��� ���

�������DKC �

�

����������
������� ��� �		
����&	����������	������������	
����	�������������

����	�

������������������
������������
�	������
������	
�DKD �����
�	��&	����

                                                          
�EE�2��������	�����+������	���������
����������	�������������!
�
����
���������������������	�
!������	�
�����)�����������A������������������
	����	���	������	�
����������
����������
!���������������������
�������	�
���������	��	
�������������
�
�
���������
�����!��������	�
����&�����A��������
����������	����	���	������	�
���������������
���������	��
����������!
	
��)�����	����	���	���������������������	����	�������	�
��������������
���!
��&�
���
���	
��� 
������������
�����	����	���	��� ���	������ ������
	�&����������������	�����������������������	����	���	��� ���	������
������
	���������
������8��
�������
������	
���������	4���������
�����������������������������������	��	���������	
�������&�����
����������
!�����
����������������
�������	�
���������������
���)�����������
�
9����������	������������
�����)�������������
�����	������������
	���������������
����������������
�������	�
�����	�������
�����)�������	������������
	��	�����
������������������������������������
����
�
�������
����������	
���
����������������������������	���&�
�����
������������	��	
�������	�
���������������
�
�
�����������������������������������������������������
�
9����
��������
��	�������	�
��������	
����������	
��������������������
9�	
������������	��M���!
	
��������
�����������������&�"��
�����!��������	�
����F�
����
���������	��	
���)����
�������	�
�����������	������������
	������8��
�������	��
������
������������������������
�
�
�����������	
������	��������
���)������4��
�	���
���'��������������	�����
���(&�
���������������������!������*��
������	�
�������F�	��
�����������!
	
����	
�
����������	�
�����P
���A����	�����M�K�	������������
��&
�E:�"��
��������������	����������	���������
����&
�E6��
���������	���
������%)�
����������
����
����������������	���&
�E5�$��	����+�����	������)��������������!����������	�����������
������������		
��&
�:/���� 
������������*�����)��� �������
���������� ���������	�
!���������	�����������	
����������������������������������*�� ������������ ���
�����
����������	������������
	�&��������������
��������
9������������
��������������	������	�������������
����������
��������
	
��	
�������
��������
	
	���������A�����������		
����������������������	
�������
�����������������&�
�����
�������	�������������
���������	������������
	����	��������
	���������������������������������	������������
	������������	��������	������'���
�����������������	������������	��
�����������
��������	
�
���&&&(��
������
�
��������� 
�!�����
�� '����	����
�������������	��	
��&&&(����+��	��
����'����	����� �����+��������	�����	
���� &&&(�������������� �����������
'�����
	
������ ��������������	 �� &&&(&���������
���������� 
���������� ���� 
���
	
��	
���������	4���������
����������� ����)���������	���� ������
	��

�	���������������������������	�����&��
�����
�����������
	
��	
�������
��������	
	���������	������������
	�����������
�&�2��	��	��������	
����������
�
��������������!������*��
���	�������
�����������������	������������
	�&�����A�����������		
����������������������	
���	�������
������������������
����������
������8�
	��)�����������
�
9���������������������
	�	
���������	��
	��&�
�����
������������
��)������	�
��������
	
��	
��	������)���
��� 	������ ������
	�� ������ ����	��� !��
����� �� ���� 	�
������ �
�� �������� ��� �
����� 
���	����
������� ��� ��� 	���	
��� ��� ����� !��
����&� ,)������
�����
9�	
���)�������	���9����������������!��
�������������������!�9�)�������	������
��������	
	����������
���������������
���	
������!����+��
	�����
�
!�&
�:��������������
�	
���������
����������������	������	
�������	�������	�
!
�������
���!�	
�����������
9�+�������	����������
�������������
9�������
���
�����������������
���
9�	
������������	������������)����������
����)���4�	����������	
�������
������	
��������������������������	�
�����&����
����	
�����������
�����������������
���
9�	
������������	���	������*�����)������
�������	
�����
	��������4�	4�����)������	���	
�������
�����)���
������� 
����
���������!���
����	���������� ������������
����� ��	��������� ��������
9�	
��� ���	������������ ���������
�
������� ���������	 ��
������������������)�������	������	������&������+��
!������
���
9�����������	�������%��	��	�������
�������	�
������
����	�������
���
�����������	
������

�!�����
��� ���
�
�
9��� ��� �
����� ��� �����������	���� ��� !���
���&� 
��������� ��� ����
����� ����� ����9��
����� ��� ���!��� �� 	���� ���� ���
�� ���
��+�������������	��������	����)�������
����� ���	������ ������
	�� ����	
����� �
�������
������������� ��� �
���
9�	
������������	�������������������
	�
������
����'�����+���������������+�����������������	�������
�����������	����������
	�&�����
��*��������������������
	�	
�����	
�
��������������������
��+��
!�&���������
���
��������!���������)�8����
����������9��
�����������!����	����������	����
���!���������)�8�������������	������������
	�����
	�������������������+���
�������������	��&���������������������������	����������+�����$���(����'�55:(�������������
��������������
���������	������
�������!
�
����
�����������
������
����������
�����	
��&�����������	
��������!����	
����������������
������	
����������	�����������������	������
������
	��� ��� �
��������� ����
9���� �����	�� ��� 
�������	
�� ���� ��%�
�
�� ��� ��� 
������	
��� �� �������
��&� 
�����
�	
�
��� ��� ��� ����
������ ��� 	������
������
	�����
�����)������	������
��
������	
��������������������������8�
��������������	
������������������	�����&��2
����������������������
��	
��
������� �����
�
��	
������ �������
	
����� ����		
�����������	4���������
��������� ����		
������	��������� ���������� ����
����4�	
�� ����	�����
�����&�
�������	
����� 	���� ���� ���!
�
����� ��� ��������� ������ ��� ���� ������� ��� !������ ������������ ��������	
����� ��� �����		
���� ������� ��
��������	
�������������	
����������)���������8�
	���������������������	�����
��������+��
!������������	������
���������������
�������������
	������ ������
	��	��� ��� �
���
������� ������� ����%�
��������	
��
������� ��� 
������	
��� 
���������
9��
!������� �����+������)�
��&���� ����	
����� ���
��+�����������	
����
��������������������
	�������!8������������
�	
���������
������	
���	������
���������4�	������������
�
��������!����	
���
��� ���� ��	��������� ��� ��� 
������	
��� �� ��� 	����
	�	
��&� ,� ��� !�9�� ��� �
��������� �����	�� ��� 
�������	
�� ��� ����
9��� ��� ����
�
����� ��� ����
	�����
���������	��������������	�������������������������
���
!��������������	����)������������������������
�
���������������������	
�����!�����
�� ����	�
�����&�7���!�9�)��� ��������	
��� ��	���������������	�������
���
!��4���
�������	��������� �
��
����������������
���� ��� �����	���
��������



���������?&�$��������	��������
	��

145

��	
��� �	� ��� ��
��
� �� 	
� �	� ���� ������������ ��
����� � !�
��� �������� ���

����	��	����
����
��������
�����������
��
����	���
����
���

�-��
���	
����

��� ��	
��� �	� ������&	� �� �
�� 	���
�� ��
���

�� �� ��
�
�� ��� ���
��� ��� �
��

��
���
� �"
��

�
����
-���
�����������������������
������	�
��	������������

��������� 
��	��	� �� �	�
��
���� ������������ ��� ���
�&	����� ���

��'���	
-�

���
	
���	�
� ��� ��
�� ��	���� ���� ��� ���

�� '���	
� ��� ��� ��
8	
��
�

�
	���

�� ��� ��� �		
����&	� �� ��� ����	������� �	� ���� 
���	�����
	���

������������� �

�

?�	����	
�-������������������	�
�	����	����	
�����82�

������������	

����

���
����	�	����
����������
�&	 �!��82�

��	�
8���	
���������
�����������
�����

�	
���
���� 	
� ����	
���� ��� 82�

� ��	�	����
� ��� ��� ������� � ���	�
� 	
� ���

��
��������� ��� 82�

� ��	�	����
� �� ������ ��� �������
���� �	� ��� �������#
�	
�

��	�	����
-� ��� �	�� ��#��� ��� �	�� ��
��
����� �����
�
��� �� �
�� �
� 
�	

-� �
��

�����
��
�� �	�����
�	������2�
	����
�����������	
��������	
������
���
�
�����

����� ��� �������-� 
� ���	� �	�� �������	
�� �
����	��&	� �
���� �&�
� ����

��������	
���	�	������������	����82�

���	�	����
�������������� �
�

Cuadro 3. 12 Relación entre el Supply Chain Management (SCM) y el Cuadro de Mando 
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Cuadro 3. 13 Gradación de empresas ante el pensamiento sistémico 
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Cuadro 3. 14 Fragmentación interna/externa 
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3.6.4. Medidas de performance en función de su carácter financiero y su 
aspecto estratégico, táctico u operativo 
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Cuadro 3. 15 Clasificación de las medidas de performance para la evaluación de la actividad logística 
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Cuadro 3. 16 Medidas de performance logístico claves 
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Cuadro 3. 17 Tecnologías de la producción y proceso e impacto en la actividad logística de la empresa 
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Cuadro 3. 18 Comparación de las medidas de performance de las empresas tradicionales y las empresas 
basadas en el tiempo 
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3.7. Relación de las medidas de performance con el sistema de información 
de la empresa 
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Cuadro 3. 19 Fases del establecimiento de los procesos de negocio 
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Capítulo 4 

Tecnologías de la información y la comunicación 

aplicadas a la actividad logística de la empresa 

4.1. Antecedentes 

6��
�����	���������������

��
�������
���	�����&	��������
��
������
���
�����������

	��-� ������	�
-� �� ��� ���-� ��� �����

� �
���� �
�� �	�����
���� ��� ����
���	���

����	��
���	
���
���	
�D �

�

!	� ��� �	������� ��� ��� ������&	� �	
��� ���� 	��� �� ��� 
���	�����&	� �
���
���� ���
�� ��

�
������� �
�� �
���
�� ��� ��� ����	�� ��� ���
�� ��� "
�
��� �� ��� �
���
� ���	������

!	
�������� 4
��� � !	� ������&	� �� ��� ��
��
����� �
��������
�� ��� �
���
� ����

��
��
��������	8���������"
�
�� �

�

�	�������
������	��������
	��	���������
��������������	��������	�����
����������	�

�
���
���-� ���� �
�
� �	�� ���������&	� ��� ��� �����

� �
�� ���

���� ����� ��� ���
�

����#
� �

4.2. Sistemas de información y actividades básicas de la cadena de valor 
empresarial 
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Figura 4.1. Analogía entre el sistema logístico y el sistema de información 
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Cuadro 4.1. Marco conceptual para el análisis de la integración de las TIC en la organización logística 
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Figura 4.2. Integración de las TIC en la actividad logística de la empresa 
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Cuadro 4.2. Pilares del compromiso 
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Figura 4.3. Integración de las TIC en el Sistema Logístico 
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4.3. Principales TIC aplicadas a la logística empresarial 
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Tabla 4.1. Principales usos externos de las TIC en la empresa. Unión Europea 2002 (Por sectores de 
actividad. En porcentaje de empresas) 
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4.3.1. EDI (Electronic Data Interchange) 

a) Historia del desarrollo del sistema EDI 
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b) Aplicaciones del sistema EDI en la empresa 
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Figura 4.4. EDI en Operadores Logísticos 
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c) Ventajas del sistema EDI 
�
Cuadro 4.4. Ventajas de la adopción del sistema EDI 
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d) Limitaciones para la adopción del sistema EDI 

�

!3��'
���	����������	
���
�� ����
���
	��� ��	����	
��������� ������	��	��

�������������&	��������
��� �!�
�������
���
	����
	�$

��
	-�DEEJG��	�����-�

BCCC%� ��� ������
��
�
�� �������
	������� ����"N4!7BD��� ��� �����
������� ����

������
	����	
�������	
�������
����
���BB �������������
	�������	
��	�
�����
��

���
���� �����
�� �������� ��
��� ����
���
	��-� ���	��	�
� �	� �
� ���� ��� '��

��	
��	��
����O���
���
�����&	P������
�����
�����
�&	��
 �

4.3.2. Internet 
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4.3.3. Paquetes de programas 
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Cuadro 4.5. Paquetes de programas aplicados a la actividad logística de la empresa 
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4.3.4. Otras tecnologías de la información y la comunicación 
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Cuadro 4.6. Tecnologías aplicadas a la actividad logística de la empresa 
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4.5. Análisis sectorial del impacto de las TIC en la actividad logística 
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4.5.1. Situación actual de los diferentes sectores en relación a la actividad logística 
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b) Salud y farmacia 
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c) Materiales de construcción 
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d) Agroalimentación 
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e) Aeronáutica 
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f) Edición (libros, audio, video) 
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g) Textil-Confección 
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h) Productos eléctricos y electrónicos (microinformática, electrodomésticos, aparatos 

electrónicos de uso doméstico) 
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i) Metalurgia 
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4.5.2. Situación de las tecnologías de la información y la comunicación en los 
diferentes sectores de actividad 
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a) Automóvil 
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b) Salud y farmacia 
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c) Materiales de construcción 
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e) Aeronáutica 
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f) Edición 
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g) Textil-confección 
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h) Productos eléctricos y electrónicos (microinformática, electrodomésticos, aparatos 

electrónicos de uso doméstico) 
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i) Metalurgia 
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4.6. Impacto de las TIC en la organización empresarial 
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4.6.1. El modelo de la cadena de Valor de Porter 
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Figura 4.5. La cadena de valor empresarial 
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Figura 4.6. Los flujos y stocks de bienes e información en la cadena de valor empresarial 
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4.6.2. El modelo empresarial Cranfield 
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Figura 4.7. Modelo empresarial Cranfield 
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Capítulo 5 

Hipótesis y preguntas de investigación 

5.1. Características distintivas de la logística en red 

5.1.1. Concepto de logística en red 
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Tabla 5. 1 Composición del indicador de logística en red 
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Tabla 5. 2 Estadísticos descriptivos del indicador de logística en red 

������>��
���� �E55�O�
+�  ��� � ??5�

#��
�� ��5DE/�
���������%��������������
�� �/C�ED�
#��
���� .�////�
#���� �//�
���!
�	
������%������ ��:�:/��
>��
��9�� .�5C6�
"����� 6�//�
#��
��� �//�
#%�
��� 6�//�

B�����F��������	
�������
��������
�����������
��$��&�

Tabla 5. 3 Frecuencia del indicador de logística en red 
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Cuadro 5. 1 Frecuencia del indicador dicotómico de logística en red 
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Figura 5. 1 Modelos de relación entre logística, estrategia competitiva y nivel de performance
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Cuadro 5. 2 Estrategia logística en el marco de las Estrategias Genéricas de Michael Porter 
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5.2. Objetivos de la investigación 
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5.3. Formulación de hipótesis y preguntas de investigación 
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Capítulo 6 

Descripción de la metodología de investigación 

6.1. Introducción 
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6.2. Consideraciones filosóficas y epistemológicas de la investigación 

6.2.1. Posicionamiento filosófico y epistemológico del investigador 
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6.2.2. Paradigma positivista y paradigma fenomenológico 
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6.2.3. Metodologías de investigación cualitativas y cuantitativas 
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6.3. Modelo analítico y análisis estadísticos aplicados en la presente 
investigación 
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6.4. Estudio “Las TIC y las transformaciones de la empresa catalana”, 
perteneciente al Proyecto Internet Cataluña 

6.4.1. Introducción 
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6.4.2. El Proyecto Internet Cataluña (PIC) 
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6.4.3. El proyecto de investigación “Las TIC y las transformaciones de la empresa 
catalana” 
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Cuadro 6 1. La ficha técnica del cuestionario 
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6.4.4. Instrumento de medida y prueba piloto 
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6.4.5. Informe del trabajo de campo 

a) Universo y ámbito temporal del estudio 
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Cuadro 6.3. Número de empresas por sector de actividad económica y dimensión (número de 
trabajadores) 
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Cuadro 6.4. Muestra resultante cruzada por sector de actividad y dimensión 
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Capítulo 7 

Contraste empírico 
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7.2 Caracterización general de la empresa catalana en función de su nivel de 
logística en red 
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7.2.1 Análisis de la dimensión y antigüedad de la empresa catalana en función del 
grado de descentralización en red de la actividad logística 
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Tabla 7.1. Número de trabajadores de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.2. Número de establecimientos de la empresa catalana en función del índice de logística en red
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Tabla 7.3. Año de creación de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.4. Edad media de los trabajadores en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.5. Sector de actividad de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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7.2.2 Análisis de la relación con proveedores, clientes y competidores de la 
empresa catalana en función del grado de descentralización en red de la 
actividad logística 
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Tabla 7.6. Porcentaje de ventas afectado por incidencias en la distribución en la empresa catalana en función 
del índice de logística en red 
� � =�+�� ,����

=�+�� :6�5V� .���V�
,���� E/�5V� ?5��V�

`��
	�� ��� ������
	��
�������

������ :.�5V� .:��V�
�4
M��������� E�&C�5�
2
�&� /&///�
B�����F��������	
�������
��������
��������������������
��$��&�



���������:&����������������
	��

247

Tabla 7.7. Porcentaje de producción afectado por los proveedores en la empresa catalana en función del 
índice de logística en red 
� � =�+�� ,����
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Tabla 7.8. Imposición de limitaciones a nivel de cantidad por parte de los proveedores en la empresa catalana 
en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.9. Quien determina la orden de reaprovisionamiento en la empresa catalana en función del índice de 
logística en red. 
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Tabla 7.10. Realización de actividades con los competidores en la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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7.3 Análisis del diseño organizativo y estratégico de la empresa catalana en 
función del grado de descentralización en red de la actividad logística 

!	� ��� �����	
�� ��������� ���
�� �� ���� �������
�� �� ��� ����
��� 	
���
��� ���

�
����������
��+"#$���
�������
%�����������������
�����&������������
����������
�

����
�#�
����'�
���
�
��������
��������
������������
��
�����������
���
�(���

"�������
����
�����
	
���
��������
��'��&
�����������	
��/�

�

��
��
�� ��	�������� ��� ���2��������� 
��	
�&����-� ��� ������
�� '���	
�� ��

��
��
8�����������
���	�������������������������������
�����	��
���	����
��

	���������
���
���������	
����������	���� �!�
��'��&
�����������
	
���
�����	����

���������K ) D �

�

���
��� ��	�������� !�� �
��
�
����	

� �		
���
�� ��� ���
�� �	� ���������



���������:&����������������
	��

251

���������������������
�����	��
���	����
��	���������
���
���������	
���������

�	���� �!�
��'��&
�����������
	
���
�����	�������������K ) B �

�

 �������������	�������
��������������������	
������	���
�����&	�����	�����������

���
�����������������	��	���������������������
����������
	
�	��	��� �!	����'���


������ ���
�� �� �	������� ������	
��� ���������� ������
	����� �
	� �
�� �����

��

���	
���
���	�����'��&
���� ��

7.3.1 Análisis de la flexibilidad tecnológica, de recursos humanos y estratégica de 
la empresa catalana en función del nivel de descentralización en red de la 
actividad logística de la empresa 
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Tabla 7.11. Flexibilidad de la plantilla en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.12. Flexibilidad en la oferta de productos y servicios de la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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Tabla 7.13. Calidad en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.14. Flexibilidad de la estratégica en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.15. Número de competidores en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.16. Grado de internacionalización de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.17. Porcentaje de capital procedente de la UE en la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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Tabla 7.18. Procedencia geográfica de los competidores de la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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Tabla 7.19. Procedencia geográfica de las empresas con las que la empresa catalana coopera para la 
innovación en función del índice de logística en red. 
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Tabla 7.22. Segmentación de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
� � 2�������	
���������	�
������� �
�	�
�
��	
���������	
������A��

����������������	����
,�����	
����������

	����
	�	
����������� ��
���
���A������������������	����

=�+�� DC�EV� E��.V� C6�:V�
,���� E.��V� DD�5V� DC�.V�

`��
	�� ���
������
	�� ���
����

������ D:��V� D5�?V� D/�:V�

�4
M��������� �.&?.6� 6&DD:� :&/E��

2
�&� /&//.� /&/�C� /&/.5�

B�����F��������	
�������
��������
��������������������
��$��&�
�



���������:&����������������
	��

263

!	��
�������	
������������	
���&	�����������	���
�������
���
�
��������������

�
	��	�	�������

�����
���
�����������
���	��
��������������
���
��
��
������
������ �

4����
	���
���	
��
�������
����������
���	
�����������������
	��	�	�������

�

��� �
���
���� �	� ���� ���� �����	
�	� �� ��� ����	
���� �� ���� ����
�	� ����

�
��	�����
	��� ��� ���L�
�	�� ��� ������
�� ��� �
���	
�������� 


��� ��� ��� ����
���

�	������� �!	�������
���� �����������	���&	���������
��
�������
���
�
��
	� ����

����������
	��	�	��������
�����
���
�����	�������������������	�����
���	
��������




�������������
�� �

�

��� ��
���
���� �	�������� ��	����� ��
���'���	
�� ��� �����	
��������&	� �	� ���� ��� ���

�
���
���� �
	� ��� 
���
��
� ��� ���� �	�� �������
�� ������	
�� �� ���� �
	����
	��� ����

������
� �� ���� �
	���
���	
�� �
	� ���� ��
��������� ��� �����	
���&	� ��� ���

����	�� � ������-� ���� �� 6
	��������� $BCC�%� ��
������	� �	�� ������&	� �������

�	
��������������������
���
����-��	
��������������
���	���������	
��������&	������


�����
��	����-��
	����
���	
���&	��������	
�-������
	���
���	
���
	��
�������

��

������
����������
-�����������&	���#
�)������
����������
 ��

�

��� �������������&	� ��� ���� ������	
��� ��������� ���� �
���	� ���
�� ��� ����


���	�����
	��� �������������� �	� ���� �����
�� �		
���� �	� ��
���

� $6�	� ,
�L-�

BCCKG� ��
�
��-� BCCJ%� �� ��
���
�� $A��
���-� BCCK%� �
	� ��� 
���
��
� ��� �
���� ����

�������
�� �� ���� 	����������� ��� ��� ����	��� ��� �	�� ��	���� ����� ���� ����

����
	������� ���
�
���$BCCJ%���6�	�,
�L�$BCCK%��
	�
�
�	��	�������
���
����������

�
������������	��������������	
��������&	��
���
����
��	�	����	������	
����������

'
�������
�����		
�����	���
���

����������
�
�
�����	�
��
���
�
����������
������

��
���
 �A��
���� $BCCK%��
��������
�� ������������ ��� �		
����&	��	� �
����
���
��

'�����
�����������	��
	����	

��������
���	�����
	�����
���	
�������	
����������

��� 
�����	���� ���� 
�	������ 
���
��
� �
�.	������2������� ��� ���
�� ���� ������� ���

����	
� � !	� ��
�� ������ ��	��-� �������� $BCC!%� �
	�
�
�� �	� ���� 
�����
�� ���� ���

�����	
���&	�����	
�����
�������	

��������
����	������		
����&	�
���	���
����

������
	�����
	�������
�&	��������������
	����	
��������������
����
����������	
���

$6�	�,
�L-�BCCK% �




�����
	��������������
�
�
�����������
�
�����������!����������������
���

264

Tabla 7.23. Diferenciación de la comercialización y estrategia de marketing en el entorno Internet 
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7.3.2 Análisis del comportamiento innovador de la empresa catalana en función 
del nivel de descentralización en red de la actividad logística de la empresa 
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Tabla 7.24. Grado de innovación empresarial de la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.25. Innovación con el apoyo de las TIC en los dos últimos años en la empresa catalana en función del 
índice de logística en red 
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Tabla 7.26. Objeto de las innovaciones en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.27. Objeto de las innovaciones organizativas de la empresa catalana en función del índice de logística 
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Tabla 7.28. Innovación de producto en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.29. Innovación en proceso y organizativa en la empresa catalana en función del índice de logística en 
red 
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Tabla 7.30. Impacto de la incorporación de nueva tecnología en el proceso de la empresa catalana en función 
del índice de logística en red 
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Tabla 7.31. Impacto de las TIC en la colaboración en innovación de la empresa catalana en función del índice 
de logística en red 
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Tabla 7.32. Empresas e instituciones con las que la empresa catalana coopera para la innovación en función 
del índice de logística en red 
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Tabla 7.33. Porcentaje de empresas con un departamento o sección específica de diseño o I+D+I en la 
empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.34. Origen de las innovaciones en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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7.4 Análisis de la disponibilidad de recursos de la empresa catalana en función 
de su nivel de descentralización en red de la actividad logística 
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7.4.1 Análisis de la disposición y usos digitales de la empresa catalana en 
función del grado de descentralización en red de la actividad logística 
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Tabla 7.35. Disposición de tecnologías de la información y la comunicación en la empresa catalana en función 
del índice de logística en red (en %) 
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Tabla 7.36. Incidencia de las TIC en la actividad empresarial de la empresa catalana en función del índice de 
logística en red (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.37. Impacto de las TIC en los resultados de la empresa catalana en función del índice de logística en 
red 
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Tabla 7.38. Usos TIC en la empresa catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.39. Utilización de programas informáticos en las operaciones de venta de la empresa catalana en 
función del índice de logística en red  
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Tabla 7.40. Realización de comercio electrónico en la empresa catalana en función del índice de logística en 
red 
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Tabla 7.41. Porcentaje de ventas y compras por Internet de la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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7.4.2 Análisis del nivel de estudios de los trabajadores de la empresa catalana en 
función del grado de descentralización en red de la actividad logística 
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Tabla 7.42. Nivel de estudios finalizados obtenido por directivos en la empresa catalana en función del índice 
de logística en red 
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Tabla 7.43. Nivel mayoritario de estudios finalizados entre los trabajadores no directivos en la empresa 
catalana en función del índice de logística en red 
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Tabla 7.44. Tipo de formación de los trabajadores directivos en la empresa catalana en función del índice de 
logística en red 
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Tabla 7.45. Tipo de formación de los trabajadores no directivos en la empresa catalana en función del índice 
de logística en red 
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Conclusiones de las primeras tres preguntas de investigación: Perfil, 
flexibilidad, innovación, usos digitales y cualificación del personal en las 
organizaciones logísticas descentralizadas en red 
�
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7.5 Determinantes de la logística en red en la empresa catalana. 
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7.5.1 Modelo General 
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Tabla 7.46. Resumen del modelo general de regresión lineal múltiple 
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Tabla 7.47. Análisis ANOVA del modelo general 
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Tabla 7.48. Coeficientes del análisis de regresión lineal múltiple (modelo general) 
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7.5.2 Análisis por dimensión y actividad 
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Tabla 7.49. Resumen del modelo de regresión lineal múltiple (empresas industriales) 
R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la 

estimación 
�E6:'�(� �C:.� �CE�� ���EE�D�
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Tabla 7.50. Análisis ANOVA (empresas industriales) 
� Suma de 

cuadrados 
gl Media 

cuadrática 
F Sig. 

Regresión E/6�?:6� �/� E/�6?6� CC�:?:� �///'�(�
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Total �.65�5:5� D��� �� �� ��
B�����F��������	
�������
��������
��������������������
��$��&�
�

Tabla 7.51. Coeficientes del análisis de regresión lineal múltiple (empresas industriales) 
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Tabla 7.52. Resumen del modelo de regresión lineal múltiple (empresas de servicios) 
R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la 

estimación 
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Tabla 7.53. Análisis ANOVA (empresas de servicios) 
� Suma de 

cuadrados 
Gl Media 

cuadrática 
F Sig. 
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Tabla 7.54. Coeficientes del análisis de regresión lineal múltiple (empresas de servicios) 
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c) Microempresas 
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Tabla 7.55. Resumen del modelo de regresión lineal múltiple (microempresas) 
R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la 

estimación 
�ED:'�(� �C?�� �C.:� ��.:6.5�
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Tabla 7.56. Análisis ANOVA (microempresas) 
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Tabla 7.57. Coeficientes del análisis de regresión lineal múltiple (microempresas) 
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Tabla 7.58. Resumen del modelo de regresión lineal múltiple (PYMES) 
R R cuadrado R cuadrado corregida Error típ. de la 

estimación 
�ECE'�(� �C�:� �C�C� ��?�C5C�
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Tabla 7.59. Análisis ANOVA (PYMES) 
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Tabla 7.60. Coeficientes del análisis de regresión lineal múltiple (PYMES) 
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7.6 Nivel de performance logístico de la empresa catalana en función de su 
nivel de logística en red 
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7.6.1 Impacto de la descentralización en red de la actividad logística de la 
empresa en la rentabilidad, ventas, beneficios, productividad y rotación de 
activos 
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Tabla 7.61. Logística en red en función del nivel de rentabilidad económica de la empresa catalana en 2003 
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Tabla 7.62. Logística en red en función del nivel de rentabilidad financiera de la empresa catalana en 2003 
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Tabla 7.63. Logística en red en función del nivel de ventas por trabajador de la empresa catalana en 2003 
� � =�+�� ,����

=�+�� 5:�?V� .�:V�
,���� 56�6V� ��?V�

`��
	�����
������
	���������
� ������ 5:�6V� .�.V�
�4
M��������� ?�:�5�

2
�&� �/?D�

B�����F��������	
�������
��������
���������������$��&�

Tabla 7. 64 Ventas por trabajador en 2003 en función del nivel de logística en red�
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Tabla 7.65. Nivel de logística en red  y nivel de Pérdidas y Ganancias 2003 por sectores 
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Tabla 7.66. Nivel de logística en red  y nivel de resultados de explotación 2003 por sectores 
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Tabla 7.67. Logística en red en función del nivel de productividad total de los factores de la empresa catalana 
en 2003 
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Tabla 7. 68 Productividad total de los factores en el año 2003 según el nivel de logística en red 
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Tabla 7.69. Logística en red en función del nivel de VAB por ocupado de la empresa catalana en 2003 
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Tabla 7. 70 VAB del año 2003 según el nivel de logística en red 
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Tabla 7.71. Logística en red en función del nivel de rotación del activo de la empresa catalana en 2003 
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Tabla 7. 72 Rotació del actiu 2003  
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7.6.2 Logística en red, dinamismo innovador y resultados empresariales
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Tabla 7.73. Estadísticos descriptivos de las variables activas del análisis cluster 
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Tabla 7.74. Valores centrales de las variables definitorias de cada uno de los clusters 
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Tabla 7.75. Número medio de trabajadores en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.76. Distribución de la dimensión de las empresas por cluster de pertenencia 
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Tabla 7.77. Número medio de establecimientos en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.78. Correlación entre las variables activas del análisis cluster 
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a) Caracterización general 

• Análisis de la dimensión y antigüedad  

Tabla 7.79. Composición sectorial de cada cluster de pertenencia 
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Tabla 7.80. Porcentaje de empresas creado después del año 1995 por cluster de pertenencia 
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Tabla 7.81. Edad media de los trabajadores no directivos por cluster de pertenencia 
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Tabla 7.82. Edad media de los trabajadores directivos por cluster de pertenencia 
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• Análisis de la relación con los proveedores, clientes y competidores  

Tabla 7.83. Porcentaje medio de ventas afectado por incidencias de la distribución según el cluster de 
pertenencia 
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Tabla 7.84. Porcentaje medio de producción afectado por los proveedores según el cluster de pertenencia 
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Tabla 7.85. Porcentaje de empresas con limitaciones de tiempo, cantidad y calidad por parte de los 
proveedores según el cluster de pertenencia 
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Tabla 7.86. Agente que determina la orden de reaprovisionamiento según el cluster de pertenencia 
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Tabla 7.87. Número  medio de competidores en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.88. Porcentaje de empresas que realizan actividades con los competidores en función del cluster de 
pertenencia 
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b) Análisis del diseño organizativo y estratégico 

• Análisis de la flexibilidad de recursos humanos, tecnológica y estratégica 
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Tabla 7.89. Porcentaje de empresas con una flexibilidad de la plantilla y tecnológica superior a la media en 
función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.90. Flexibilidad media de la plantilla y tecnológica según el cluster de pertenencia 
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Tabla 7.91. Porcentaje de empresas que realizan controles de calidad de los productos o servicios, de los 
procesos y con certificados de calidad en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.92. Flexibilidad de la estratégica en la empresa catalana en función del cluster de pertenencia (en 
porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.93. Orientación al mercado de la empresa catalana en función del cluster de pertenencia (en 
porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.94. Segmentación de la empresa catalana en función del cluster de pertenencia (en porcentaje de 
empresas) 
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Tabla 7.95. Segmentación en Internet de la empresa catalana en función del cluster de pertenencia (en 
porcentaje de empresas) 
�������� � �����	
��
9�	
����
����������	���K���!
	
��������������� #
������������
�������� ��
���������������

:6�:V� .5�DV�
5��5V� 5��:V�

�&�,!��9�����
�&���	
�
������
�&�������
������ �//�/V� �//�/V�
������ 6D�?V� E��/V�

�4
M��������� D�?��� D?�/5D�
2
�&� �/:/� �///�

B�����F��������	
�������
��������
��������������������
��$��&�
�

!	�������	���������
����-	
��	�
��
�
���	�������
������������&	�
�������
������

����������������	�������
	����������	����
�������������
�	����'
���
���
����

����
 � !	� �����
-� 
�	

� ���� ��������� �	�����	
��� �
�
� ���� ��� ������
�

�
	�
�����
��
����������	��	�-	
��	�
��
������
����
���

�������
���
����	�����


������
	������������	
�	������������
��
�����������L�
�	�������	�������

�������


���	�����&	 �

�

Tabla 7.96. Porcentaje de empresas que utilizan la propia red de distribución, operadores logísticos o la red de 
distribución de los comerciantes para llevar a cabo la distribución derivada del comercio electrónico en función 
del cluster de pertenencia 
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• Análisis del comportamiento innovador 

Tabla 7.97. Objetivos de innovación en función del cluster de referencia (en porcentaje de empresas por 
objetivo de innovación) 
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Tabla 7.98. Porcentaje de empresas que cooperan con otras empresas e instituciones para alcanzar 
innovaciones por cluster de pertenencia 
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Tabla 7.99. Cooperación con empresas e instituciones para alcanzar innovaciones por cluster de pertenencia 
(en porcentaje de empresas que colaboran con cada tipo de institución)  
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Tabla 7.100. Procedencia geográfica de las empresas con las que coopera en función del cluster de 
pertenencia (en porcentaje de empresas que colaboran con empresas de cada uno de los orígenes 
especificados) 
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Tabla 7.101. Papel de las tecnologías digitales en la colaboración para la innovación en función del 
cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.102. Fuente de la innovación en la empresa en función del cluster de pertenencia (en porcentaje 
de empresas) 
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c) Análisis de la disponibilidad de recursos  

• Análisis de la disposición y usos digitales  

Tabla 7.103. Porcentaje de empresas que realizan comercio electrónico en función del cluster de 
pertenencia 
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Tabla 7.104. Porcentaje medio de ventas por Internet en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.105. Porcentaje medio de compras por Internet en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.106. Disposición de tecnologías de la información y la comunicación en la empresa catalana en 
función del cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.107. Incidencia media de las tecnologías digitales en función del cluster de pertenencia 
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Tabla 7.108. Porcentaje de empresas que afirman que las tecnologías digitales han transformado la actividad 
empresarial (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.109. Impacto de la incorporación de nueva tecnología en el proceso de la empresa catalana en 
función del cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.110. Influencia de las tecnologías digitales en la productividad, la competitividad y los beneficios en 
función del cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.111. Usos TIC en la empresa catalana en función del cluster de pertenencia (en porcentaje de 
empresas) 
�������� � 7��������

��� ��
���
7�������F�@����
9�	
�����

��	������4�������
����
�����)���������������
����
�!���
�����
���	
��������

������������%���%�
���
�&�,!��9����� .6�CV� .6�/V� C5�.V�
�&���	
�
������ ..��V� �6�.V� C?�CV�
�&�������
������ �E�5V� D�:V� C��.V�
������ .��6V� �E��V� CC��V�

�4
M��������� ./�.:/� 55��DD� E/��5C�
2
�&� �///� �///� �///�

B�����F��������	
�������
��������
��������������������
��$��&�
�

Tabla 7.112. Utilización de programas informáticos en las operaciones de venta de la empresa catalana en 
función del cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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• Análisis del nivel de la cualificación de los trabajadores  

Tabla 7.113. Utilidad media del e-learning para la empresa en función del cluster de pertenencia (0=nada útil, 
10=Totalmente útil) 
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Tabla 7.114. Nivel de estudios finalizados de los trabajadores directivos en función del cluster de pertenencia 
(en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.115. Nivel de estudios finalizados de los trabajadores no directivos en función del cluster de 
pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.116. Tipo de formación virtual de los trabajadores directivos en la empresa catalana en función del 
cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Tabla 7.117. Tipo de formación virtual de los trabajadores no directivos en la empresa catalana en función del 
cluster de pertenencia (en porcentaje de empresas) 
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Capítulo 8 

Conclusiones 

8.1 Principales resultados 
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Anexo 1. Ficha técnica del cuestionario 

Cuadro A1.1 Ficha técnica del cuestionario 
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Anexo 2. Sectores de actividad de la muestra 
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Anexo 3. Cuestionario del estudio 

EFERENCIA: 12.777 01/10/2008

ID ENQ ___ ___ Nº. cuestionario: ___ ___ ___ ID DEP EMPRESA ___ ___ ____ ___ ___ 

Tamaño emprendido (número de 
asalariados):

Menos de 5 ........................................1
De 5 a 9 .............................................2 
De 10 a 49 .........................................3 
De 50 a 99 .........................................4 
De 100 a 499......................................5
De 500 o más .....................................6 

Sector empresarial:
Industria de la información ..................................................................1 
Industria de baja tecnología .................................................................2 
Industria de teca. media baja................................................................3 
Industria de teca. media alta.................................................................4 
Industria de teca. alta...........................................................................5 
Servicios menos intensivos en conocimiento .......................................6 
Servicios intensivos en conocimiento ..................................................7 

Territorio:
Barcelona .............................................................1
Gerona .................................................................2
Lérida...................................................................3
Tarragona.............................................................4

DATOS ENTREVISTADOR 

Nombre: Fecha: Hora inicio: Hora final: 

Argumentario para la captación telefónica del entrevistado 
Hola, buen día/buena tarde, me gustaría hablar con el/la responsable de la empresa/director general/gerente/, señor/a . 
Le llamo de parte de la Universidad Abierta de Cataluña, porque estamos realizando un estudio encargado por la Generalitat de Catalunya sobre las empresas a la 
actualidad y sus perspectivas de futuro. Quería confirmar la entrevista que ya acordamos con Usted. 

UNA VEZ A LA ENTREVISTA 
Tenga presente que, en todos los casos, las preguntas que le haremos a continuación se enmarcan en el ámbito de su empresa, que la entrevista es anónima y que los 
datos son totalmente confidenciales. 
3. ¿En qué idioma prefiere que le haga el cuestionario? 

Catalán .................................................................................. 1 
Castellano.............................................................................. 2 
Indiferente / Ns/Nc ................................................................ 3 (continuar en catalán) 

4. Anotad el municipio de la empresa cuando lo entrevista se realiza en la sede de la empresa. ________________________________
5. Si la entrevista se realiza en otro lugar hay que preguntar: ¿En qué municipio de Cataluña está situada su empresa? 
(EN CASO DE MÁS DE UN ESTABLECIMIENTO, SE SIENTA EN CATALUÑA) 

______________________________________________________________________________________ 
  

6. ¿Me podría confirmar el número de personas que tienen una relación laboral/trabajan en su empresa actualmente? 
 ________________ número trabajadores 

7. ¿Me podría confirmar en qué se dedica su empresa principalmente, es decir, cuál es la actividad principal de la empresa (código CCAE93)? SÓLO UNA 
RESPUESTA 

Comprobación cuota Sector Empresarial. Si no se puede situar en alguno de los códigos, llenáis la opción "otros" en el más explícitamente posible. 

��������	
��
�	
��
���	����

221 Edición 
222 Artes gráficas y actividades de servicios que se relacionan 
223 Reproducción de soportes registrados 
300 Fabricación de máquinas de oficina y equipos informáticos 
313 Fabricación de hilos y cables eléctricos aislados 
321 Fabricación de válvulas, tubos y otros componentes electrónicos 
322 Fabricación de transmisores de radiodifusión y televisión, y de aparatos 
para la radiotelefonía y radiotelegrafía con hilos 
323 Fabricación de aparatos de recepción, grabación y reproducción de 
sonido e imagen 
332 Fabricación de instrumentos y aparatos de medida, verificación, control, 
navegación y otros finos, salvo equipos de control para procesos industriales 
333 Fabricación de equipos de control para procesos industriales 
642 Telecomunicaciones 
721 Consulta de equipos informáticos 
722 Consulta de aplicaciones informáticas y suministro de programas 
informáticos 

723 Procesamiento de datos 
724 Actividades relacionadas con bases de datos 
725 Mantenimiento y reparación de máquinas de oficina, contabilidad y 
equipos informáticos 
726 Otras actividades relacionadas con la informática 
731 Investigación y desarrollo sobre ciencias naturales y técnicas 
732 Investigación y desarrollo sobre ciencias sociales y humanidad 
801 Enseñanza primaria 
802 Enseñanza secundaria 
803 Enseñanza superior 
804 Formación permanente y otras actividades de enseñanza 
921 Actividades cinematográficas y de vídeo 
922 Actividades de radio y televisión 
923 Otras actividades artísticas y de espectáculos 
924 Actividades de agencias de noticias 
925 Actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras instituciones 
culturales 
926 Actividades deportivas 
927 Actividades recreativas diversas 

Otros (anotad)__________________________________________________________________ __________________________________________________ 
Nos............................................................................................................................................... 9998 
Nc................................................................................................................................................. 9999 

INDUSTRIA DE TECNOLOGÍA ALTA
242 Fabricación de plaguicidas y otros productos agroquímicos 
244 Fabricación de productos farmacéuticos 
331 Fabricación de equipos e instrumentos medicoquirúrgicos y de 
aparatos ortopédicos 

334 Fabricación de instrumentos de óptica y de equipos fotográficos 
335 Fabricación de relojes 
353 Construcción aeronáutica y espacial 
623 Transporte espacial 
624

INDUSTRIA DE TECNOLOGÍA MEDIA ALTA
241 Fabricación de productos químicos básicos 

243 Fabricación de pinturas, barnices y revestimientos similares; tintes de 
imprenta y mástiques 
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245 Fabricación de jabones, detergentes y otros artículos de limpieza y 
abrillantamiento; fabricación de perfumes y productos de belleza e higiene 
246 Fabricación de otros productos químicos 
247 Fabricación de fibras artificiales y sintéticas
291 Fabricación de máquinas, equipos y materiales mecánicos 
292 Fabricación de otros tipos de maquinaria, equipos y materiales 
mecánicos de uso general 
293 Fabricación de maquinaria agraria 
294 Fabricación de máquinas herramientas 
295 Fabricación de maquinaria diversa para usos específicos 
296 Fabricación de armas y municiones 
297 Fabricación de aparatos domésticos 
311 Fabricación de motores eléctricos, transformadores y generadores 

312 Fabricación de aparatos de distribución y control eléctricos 
314 Fabricación de acumuladores y pilas eléctricas 
315 Fabricación de luces eléctricas y aparatos de iluminación 
316 Fabricación de otros tipos de equipos eléctricos 
341 Fabricación de vehículos de motor 
342 Fabricación de carrocerías para vehículos de motor, remolques y 
semirremolques 
343 Fabricación de partos, piezas y accesorios no eléctricos para 
vehículos de motor y sus motores 
352 Fabricación de material ferroviario 
354 Fabricación de motocicletas y bicicletas 

355 Fabricación de otros materiales de transporte

INDUSTRIA DE TECNOLOGÍA MEDIA BAJA
231 Coquerías 
232 Refinación de petróleo 
233 Tratamiento de combustibles nucleares y residuos radiactivos 
251 Fabricación de productos de caucho 
252 Fabricación de productos de materias plásticas 
261 Fabricación de cristal y productos de cristal 
262 Fabricación de productos cerámicos no refractarios salvo los 
destinados a la construcción; fabricación de productos cerámicos refractarios 
263 Fabricación de baldosas de Valencia y baldosas de cerámica 
264 Fabricación de ladrillos, tejas y productos del suelo cocido para la 
construcción 
265 Fabricación de cemento, cal y tiza 
266 Fabricación de elementos de hormigón, tiza y cemento 
267 Industrias de la piedra 
268 Fabricación de productos minerales no metálicos diversos 

271 Fabricación de productos básicos de hierro, acero y aleaciones 
Comunidad Europea del Carbón y del Acero (CECA) 
272 Fabricación de tubos 
273 Otras actividades de la transformación del hierro y del acero y 
producción de aleaciones  no CECA 
274 Producción y primera transformación de metales preciosos y de otros 
metales no férricos 
275 Fundición de metales 
281 Fabricación de elementos metálicos para la construcción 
282 Fabricación de cisternas, grandes depósitos y contenedores de metal; 
fabricación de radiadores y calderas para calefacción central 
283 Fabricación de generadores de vapor 
284 Forja, estampación de metales; pulverimetalurgia 
285 Tratamiento y revestimiento de metales; ingeniería mecánica general 
por cuenta ajena 
286 Fabricación de artículos de cuchillería y cubiertos, herramientas y 
ferretería 
287 Fabricación de productos metálicos diversos, salvo muebles 
351 Construcción y reparación naval 

INDUSTRIA DE BAJA TECNOLOGÍA
011 Producción agrícola 
012 Producción ganadera 
013 Producción agrícola combinada con la producción ganadera 
014 Actividades de los servicios relacionados con la agricultura y la 
ganadería, salvo las actividades veterinarias 
015 Caza, captura de animales y repoblación cinegética, incluidas las 
actividades de los servicios que se relacionan 
020 Silvicultura, explotación forestal y actividades de los servicios que se 
relacionan 
050 Pesca, acuicultura y actividades de los servicios que se relacionan 
101 Extracción y aglomeración de antracita y hulla 
102 Extracción y aglomeración de lignito pardo 
103 Extracción y aglomeración de turba 
111 Extracción de petróleo bruto y de gas natural 
112 Actividades de los servicios relacionados con las explotaciones 
petrolíferas y de gas, salvo las actividades de prospección 
120 Extracción de minerales de uranio y de torio 
131 Extracción de minerales de hierro 
132 Extracción de minerales metálicos no férricos, salvo los minerales de 
uranio y de torio 
141 Extracción de piedra 
142 Extracción de arenas y arcillas 
143 Extracción de minerales para abonos y productos químicos 
144 Producción de sal 
145 Extracción de otros minerales no metálicos ni energéticos 
151 Industrias cárnicas 
152 Elaboración y conservación de pescado y productos a base de 
pescado 
153 Preparación y conservación de frutas y hortalizas 
154 Fabricación de grasas y aceites (vegetales y animales) 
155 Industrias lácteas 
156 Fabricación de productos de molinería, almidones y productos 
amiláceos 
157 Fabricación de productos para la alimentación animal 
158 Fabricación de otros productos alimenticios 
159 Elaboración de bebidas 
160 Industrias del tabaco 
171 Preparación e hiladura de fibras textiles 
172 Fabricación de tejidos textiles 
173 Fin de textiles 
174 Fabricación de otros artículos confeccionados con textiles, salvo la 
ropa de vestir 

175 Otras industrias textiles 
176 Fabricación de tejidos de punto 
177 Fabricación de artículos con tejidos de punto 
181 Confección de prendas de vestir de cuero 
182 Confección de prendas de vestir con textiles y accesorios 
183 Preparación y tinte de pieles de peletería; fabricación de artículos de 
peletería 
191 Preparación, adobamiento y fin del cuero 
192 Fabricación de artículos de marroquineria y viaje; artículos de 
basteria y talabarderia 
193 Fabricación de calzado 
201 Serrada y planeamiento de la madera; preparación industrial de la 
madera 
202 Fabricación de chapas, tableros contrachapados, enlistonados, de 
partículas aglomeradas, de fibras y otros tableros y paneles 
203 Fabricación de estructuras de madera y piezas de carpintería y 
ebanistería para la construcción 
204 Fabricación de envases y embalajes de madera 
205 Fabricación de otros productos de madera; fabricación de productos 
de corcho, cestería y esparteria 
211 Fabricación de pasta de papel, papel y cartón 
212 Fabricación de artículos de papel y de cartón 
361 Fabricación de muebles 
362 Fabricación de artículos de joyería, orfebrería, platería y artículos 
similares 
363 Fabricación de instrumentos musicales 
364 Fabricación de artículos de deporte 
365 Fabricación de juegos y juguetes 
366 Otras industrias manufactureras diversas 
371 Reciclaje de chatarra y rechazos de metal 
372 Reciclaje de rechazos no metálicos 
401 Producción y distribución de energía eléctrica 
402 Producción de gas; distribución de combustibles gaseosos por 
conductos urbanos, salvo gasoductos 
403 Producción y distribución de vapor y agua caliente 
410 Captación, depuración y distribución de agua 
451 Preparación de obras 
452 Construcción general de inmuebles y obras de ingeniería civil 
453 Instalaciones de edificios y obras 
454 Fin de edificios y obras 
455 Alquiler de equipos de construcción o demolición con operario

SERVICIOS INTENSIVOS EN CONOCIMIENTO
651 Mediación monetaria 
652 Otros tipos de mediación financiera 
660 Seguros y planes de pensiones, salvo la Seguridad Social obligatoria 
671 Actividades auxiliares de la mediación financiera, salvo seguros y 
planes de pensiones 
672 Actividades auxiliares de seguros y planes de pensiones 
701 Actividades inmobiliarias por cuenta propia 
702 Alquiler de bienes inmobiliarios por cuenta propia 
703 Actividades inmobiliarias por cuenta ajena 
741 Actividades jurídicas, de contabilidad, teneduría de libros, auditoría, 
asesoría fiscal, estudios de mercado y encuestas de opinión pública; consulta y 

asesoramiento sobre dirección y gestión empresarial, gestión de sociedades de 
cartera 
742 Servicios técnicos de arquitectura e ingeniería, y otras actividades 
relacionadas con el asesoramiento técnico 
743 Ensayos y análisis técnicos 
744 Publicidad 
745 Selección y colocación de personal 
851 Actividades sanitarias 
852 Actividades veterinarias 
853 Actividades de servicios sociales 
911 Actividades de organizaciones empresariales, profesionales y 
patronales 
912 Actividades sindicales 
913 Actividades asociativas diversas 

SERVICIOS MENOS INTENSIVOS EN CONOCIMIENTO
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501 Venta de vehículos de motor 
502 Mantenimiento y reparación de vehículos de motor 
503 Venta de recambios y accesorios de vehículos de motor 
504 Venta, mantenimiento y reparación de motocicletas y ciclomotores, y 
de sus recambios y accesorios 
505 Venta al detalle de carburantes para la automoción 
511 Intermediarios del comercio 
512 Comercio al por mayor de materias primas agrarias y de animales 
vivos 
513 Comercio al por mayor de productos alimenticios, bebidas y tabaco 
514 Comercio al por mayor de productos de consumo, diferentes de los 
alimenticios 
515 Comercio al por mayor de productos no agrarios semielaborados, 
chatarra y productos de rechazo 
516 Comercio al por mayor de maquinaria y equipos 
517 Otros tipos de comercio al por mayor 
521 Comercio al detalle en establecimientos no especializados 
522 Comercio al detalle de alimentos, bebidas y tabaco en 
establecimientos especializados 
523 Comercio al detalle de productos farmacéuticos, artículos médicos, 
belleza e higiene 
524 Otros tipos de comercio al detalle de artículos nuevos en 
establecimientos especializados 
525 Comercio al detalle de bienes de segunda mano, en establecimientos 
526 Comercio al detalle fuera de establecimientos 
527 Reparación de efectos personales y utensilios domésticos 
551 Hoteles 

552 Campings y otros tipos de alojamiento de corta duración 
553 Restaurantes 
554 Establecimientos de bebidas 
555 Comedores colectivos y provisión de comidas preparadas 
601 Transporte por ferrocarril 
602 Otros tipos de transporte terrestre 
603 Transporte por cañería 
611 Transporte marítimo 
612 Transporte por vías de navegación interiores 
621 Transporte aéreo regular 
622 Transporte aéreo discrecional 
631 Manipulación y depósito de mercancías 
632 Otras actividades afines al transporte 
633 Actividades de las agencias de viajes, mayoristas y detallistas de 
turismo, y otras actividades de ayuda en el sector turístico 
634 Organización del transporte de mercancías 
641 Actividades postales y de corre 
711 Alquiler de automóviles 
712 Alquiler de otros medios de transporte 
713 Alquiler de maquinaria y equipos 
714 Alquiler de efectos personales y utensilios domésticos 
746 Servicios de investigación y de seguridad 
747 Actividades industriales de limpieza 
748 Actividades empresariales diversas 
900 Actividades de saneamiento público 
924 Actividades de agencias de noticias 
930 Actividades diversas de servicios personales 

�� ¿Me podría decir qué otras actividades/líneas de negocio de su empresa representan, conjuntamente con su actividad principal, el 80% de su facturación 
(Codi CCAE)? MÚLTIPLE, MÁXIMO 3 RESPUESTAS, ANOTÁIS CÓDIGOS 

Si no se puede situar en cabeza de los códigos, anotad lo más explícitamente posible. 

1.___________________________________________________________________________________________________ 
2.___________________________________________________________________________________________________ 
3.___________________________________________________________________________________________________ 

Nos............................................................................................................................................... 9998 
Nc................................................................................................................................................. 9999 
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./(� De las siguientes actividades que le leeré, podría decirme cuáles realiza/en el/los venedor/es íntegramente por medio de un programa informático. 
Sí No Nos Nc 

a) Antes de la operación de venta 1 2 9998 9999 
(Conocer las características y ventajas de los productos, lista de precios y condiciones de venta, 
informar el cliente o prescriptor, efectuar 
demostraciones de producto) 
b) Cerrar la operación de venta 1 2 9998 9999 
(Gestionar el pedido y conocer el estado de la demanda) 
c) Después de la operación de venta 1 2 9998 9999 
(Adiestrar al cliente en el uso del producto, atender las reclamaciones de los clientes) 

Muchas gracias por su colaboración 

OBSERVACIONES 
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