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RESUMEN: El articulo propone identificar nuevas vias de generacion de valor en mercados
industriales caracterizados por un elevado grado de conocimiento técnico. En estas circunstancias,
hemos detectado que los agentes, particularmente los prescriptores, tienen la necesidad creciente de
disponer de servicios que incrementen el conocimiento y la confianza sobre el uso y utilizacion de los
productos industriales. El trabajo expone una experiencia que persigue acometer la creacion de valor
y la internacionalizacion desarrollando redes eficientes en la creacion, integracion y transferencia de
conocimiento susceptibles de ofrecer una respuesta eficaz a la toma de decisiones de los prescriptores
y agentes frontera relacionados con los mercados industriales.

PALABRAS CLAVE: Creacion de valor en mercados industriales a través de redes sociales,
Organizacion de conocimiento, Capacidad de absorcion.

EFFICIENT KNOWLEDGE CREATION, INTEGRATION,
TRANSFERENCE AND ASSIMILATION IN NETWORKS.
A PROPOSAL TO STRENGTHEN THE TRUST
AND COMMITMENT WITH PRESCRIBERS.

ABSTRACT: The paper purpose is to identify new ways for value generation in industrial products
that need a high degree of specialized knowledge due to its technical component. The present
research has found that agents who possess this knowledge have the growing necessity to identify
services of value related to these products. It is included a purpose successfully applied in the
business internationalization area, based on the generation of efficient networks connected to
knowledge creation, integration and transference which allow to give a efficient response to
prescriber decision making in industrial markets.

KEYWORDS: Industrial markets, networks and value creation, Knowledge organization, Knowledge
absorption.

1. INTRODUCCION. LA ORGANIZACION Y ABSORCION DEL CONOCIMIENTO EN
LAS REDES SOCIALES INDUSTRIALES CON CONOCIMIENTO ESPECIALIZADO

El desarrollo de procesos ligados a la organizacion y absorcion del conocimiento en el
area de las actividades industriales posee un elevado potencial. Entre ellos, la satisfaccion de
las necesidades especificas por parte de los agentes capaces de influir en la decision de compra.
Y es que una caracteristica diferencial de los mercados industriales es la existencia de agentes
con conocimiento especializado que influyen de forma decisiva en el acceso de los productos a
los mercados.

La via propuesta para conseguir un valor diferencial en los productos industriales radica
en la generacion de redes o tejidos sociales de relaciones (Napahiet, Ghoshal, 1998; Adler,
Kwon, 2002; Bresnen et al., 2005), que intercambien conocimiento y respondan eficazmente a
las necesidades de los agentes frontera y, particularmente, la de los prescriptores, entendiendo
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como tales a aquellos especialistas con capacidad de influencia cualificada en la toma de
decisiones de terceros.

En la actualidad, la interdependencia existente entre agentes permite la generacion de
redes de relaciones que pueden resultar beneficiosas para el desarrollo de los negocios
(McLoughlin, Haran; 2000). Esta idea refuerza una corriente de pensamiento que sugiere que
un enfoque de comunidad social, especializada en la creacion, integracion, transferencia y
asimilacion eficiente de conocimiento, tiene mas recorrido que la vision neoclasica de las
ventajas de localizacion y aglomeracion (Morosini, 2004).

De hecho, las redes sociales pueden impulsar la capacidad de absorcion de
conocimientos entre sus componentes (Zahra, Scorge, 2002) puesto que la capacidad de
adquisicion, asimilacion, trasformacion y explotacion de conocimiento facilita la consecucion
de ventajas competitivas y de aprendizaje (Cohen, Levinthal, 1989; 1990; 1994). En este
sentido, cada vez existen mas evidencias de que los aspectos sociales juegan un papel clave en
la creacion y transferencia de conocimiento en los procesos de innovacion y el aprendizaje
organizativo (Brown, Duguid, 2001). Prueba de ello es que la innovacion se esta trasladando
desde los emprendedores individuales hacia las redes integradas por empresas, instituciones,
investigadores y agentes sociales. De hecho, las redes son capaces de generar corrientes de
innovacion mediante la integracion inter-funcional (Song and Montoya-Weiss, 2000), la fusion
tecnologica (Kodama, 1992) o la fusion de conocimientos (Preece et al, 2000). En esencia,
existe un impacto positivo de la integracion de conocimiento en red sobre el rendimiento de la
innovacion de productos (Lin, Chen; 2006).

La confianza es un elemento esencial para los agentes integrados en redes (Gulati,
Nohria y Zaheer, 2000), de hecho, las redes sociales promueven la confianza y reducen los
costes de transaccion, por ejemplo, al hacer el oportunismo mas costoso por sus efectos sobre
la reputacion (Gulati y Gargiulo, 1999). En este sentido también se manifiesta Uzzi (1997), al
afirmar que las relaciones integradas tienen tres componentes principales que regulan las
expectativas y comportamientos de los socios del intercambio: confianza, transferencia de
informacion detallada y acuerdos para la solucion conjunta de problemas.

De hecho, los procesos de creacion, integracion, transferencia y asimilacion de
conocimientos en las redes, deben articularse sobre la constitucion de servicios de valor con un
fuerte componente de innovacion, que suscite el interés de los agentes que participan en la red.
Esta perspectiva implica desarrollar un enfoque de “mercado ampliado” donde se establezcan
redes sociales impulsadas por un conjunto de relaciones que han de tener la capacidad de
interactuar y movilizar a los agentes de la red (Gummesson, 1999). Atendiendo a la teoria de
los stakeholders, existen multiples grupos que es necesario gestionar porque tienen una
participacion considerable y legitima en las actividades de las firmas (Cai, Wheale, 2004),
especialmente, requiere gestionar la cooperacion con clientes y con socios de la red como los
suministradores, distribuidores, profesionales, centros tecnologicos, entidades financieras y
otros, destacando los prescriptores como agentes de especial relevancia (Gronroos, 2000).

Este enfoque implica desarrollar e implantar politicas y practicas organizativas que
consideren los objetivos de los agentes relevantes, condicionando asi la capacidad de absorcion
y facilitando la confianza y la toma de decisiones (Post et al., 2002), lo cual sera posible si se
asume una perspectiva de red que gestione las multiples inferencias sociales (Rowley, 1997;
Mahon et al., 2004). La movilizacion de los activos de las organizaciones que promueven
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iniciativas de este tipo resultan clave para comprometer a los prescriptores en la busca del
rendimiento y coordinar los esfuerzos, asi como resolver los conflictos que puedan surgir
(Kochan, Rubinstein, 2000).

Figura 1. Propuesta de actuacion para los mercados industriales.

Sistemas productivos industriales con elevado
grado de conocimiento especializado

\ 4

REDES SOCIALES
Empresas, Universidades, Profesionales,
Administraciones Publicas

v

ORGANIZACION Y ABSORCION DE
CONOCIMIENTOS
Procesos de creacion, integracion,
transferencia y asimilacion eficiente de
conocimiento

v

CREACION DE VALOR PARA LOS
PRESCRIPTORES
Incremento de la confiabilidad y la
vinculacion

Fuente: Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta todas estas reflexiones, las proposiciones de partida del articulo son las
siguientes:

La consolidaciéon de servicios de valor afiadido ligados a procesos de creacion,
integracion, transferencia y asimilacién de conocimientos en las redes sociales son un
recurso de primer nivel para el desarrollo de los negocios en los mercados industriales.
De hecho, el stock y el flujo de conocimientos tienen un rol relevante en el
establecimiento de ventajas competitivas para las redes de empresas (Tallman, 2004),
a la vez que la creacion e integracion de conocimiento juega un papel destacado
puesto que incrementa las capacidades de los agentes que componen una organizacion
o una red (Grant, 1996a).

La vinculacion de agentes a través de procesos de transferencia y que incrementen la
asimilacion de conocimientos, implica desarrollar competencias relacionales
especificas y focalizarse en el proceso de decision de los agentes con capacidades de
prescripcion. El prescriptor es un agente clave en los mercados industriales y precisa
de servicios de valor afiadido y una sistematica que gestione su relacion con la red de
empresas y el resto de agentes de la red facilitando su confiabilidad y una mejor toma
de decisiones.

Investigaciones Europeas, Vol. 14, N° 3, 2008, pp. 151-166 ISSN: 1135-2523 153



Cabanelas Lorenzo, P.; Cabanelas Omil, J.; Gonzdlez Vizquez, E.

En definitiva, el problema que trataremos de resolver en este articulo estd centrado en
como articular la organizacion (creacion e integracion) y la absorcion (transferencia y
asimilacion) de conocimientos eficaz y eficiente en redes sociales con alto conocimiento
especializado, para que de esta manera se estimule la confianza y la vinculacion de los
prescriptores en los productos industriales. Las investigaciones también sugieren dos
consecuencias derivadas: el incremento en la intensidad del rendimiento sobre la innovacion de
los productos y, a la vez, una mayor generacion de valor afiadido para los agentes que
concurren en la red, facilitando una mayor penetracion en los mercados industriales. Si bien
estas dos ultimas proposiciones no seran objeto especifico de este trabajo.

Figura 2. Principios, constructos, instrumentos y resultados al constituir redes eficientes
en la creacidn, integracion y transferencia eficiente de conocimiento.
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Fuente: Elaboracién propia.

2. LA ORGANIZACION Y ABSORCION DEL CONOCIMIENTO ESPECIALIZADO
EN REDES

La cooperacion continuada de agentes que desarrollan actividades vinculadas a la
investigacion, produccion, comercializacion o desarrollo de servicios, puede ejercer una
funcion basica a través de la integracion de conocimiento y de intercambios de informacion
especializada sobre la base de unos objetivos e intereses comunes (Morosini, 2004). Para ello,
es preciso construir tejidos sociales con los agentes que ayuden a determinar como crear
conocimiento nuevo e integrar el existente con el fin de otorgar valor superior a los productos y
servicios (Morosini, 2004). En consecuencia, asumir una perspectiva de red exige la presencia
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del conocimiento en el modelo organizacional global (Lee, Yang; 2000), lo cual supone revisar
en cierto modo la primacia tradicional del conocimiento explicito sobre el tacito y atender a la
estructuracion del mismo.

En la medida que la red asuma la necesidad de desarrollar el aprendizaje colectivo
estara en disposicion de integrar e, incluso, de crear nuevo conocimiento aplicable en la
relacion con los diferentes agentes. Este conocimiento puede ser comun (permite el
entendimiento) o especifico de los agentes (posibilita la diferenciacion a la hora de realizar
determinadas actividades). Asi, para mas detalle:

a. Conocimiento comun: comprende aquellos elementos de conocimiento comunes a todos
los miembros de una red u organizacion. Equivale a la interseccion de sus activos de
conocimiento (Grant, 1996b) y constituye la base que permite a los individuos
compartir, crear e integrar conocimiento que anteriormente no tenian a su disposicion.

b. El conocimiento especifico de los agentes puede clasificarse a su vez en:

b.1 Contextual: aquel referido a las circunstancias concretas del lugar y del momento de
desarrollo de una actividad (Hayek, 1945). En particular, destacamos el conocimiento
especifico sobre el medio ambiente y aquel relativo a los aspectos sociales e
institucionales, donde se incluyen las reglas de juego y la normativa general con
influencia en la actividad desarrollada.

b.2 Tecnologico: lo compone el conjunto de procesos, herramientas y técnicas utilizadas en
cualquier actividad (Choudhury, Sampler, 1997) incluidas la normativa y los aspectos
técnicos. Este apartado incluye el conocimiento sobre los materiales y sus usos, sobre el
disefio y la colocacion, y sobre el tratamiento, mantenimiento, restauracion y conservacion.

La identificacion de cada una de las formas de conocimiento facilitan la creacion e
integracion, de hecho, en palabras de Grant (1996b), la integracion del conocimiento individual
especializado es una capacidad organizativa que permite establecer y sostener ventajas
competitivas y se potencia mediante una serie de mecanismos, como son el intercambio, la
socializacion y la internalizacion del conocimiento, sobre la base de una fuerte carga
motivadora y de liderazgo asumida por aquellos agentes mas activos (Sabberwal y Becerra-
Fernandez, 2005).

En un contexto de organizacion aumentada, como es la red, la incursion de los
diferentes agentes/socios proporciona recursos que contribuyen a mejorar el sistema en su
conjunto (Dan et al., 2005). Las redes deben proporcionar los canales de comunicacion
adecuados para transmitir y utilizar el conocimiento, puesto que el objetivo no es gestionar
contenidos especificos de conocimiento, sino articular y mejorar la gestion de procesos
independientes (Dan et al., 2005) en busca de la creacion de valor.

Este proceso pretende que, en una iniciativa eminentemente humana como la generacion de
relaciones y redes (Ritter, Gemiiden, 2003), exista la capacidad de integrar, transferir y asimilar
conocimiento, que permita desarrollar competencias relacionales. Estas estaran ligadas a la
habilidad de generar unas corrientes innovadoras que generen un valor superior percibido en la
capacidad de absorcion y en la confiabilidad, y la toma de decisiones de los agentes de la red.
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Existen corrientes que posibilitan el desarrollo de instrumentos ligados a la cadena
de valor de conocimientos, entre ellas las investigaciones sobre los productos que
incrementan su valor, la informacién compartida sobre aspectos de interés que refuerzan la
confianza del prescriptor, la atencién y cooperacion colectiva hacia al prescriptor en la
resolucion de problemas (incluida la satisfaccion de sus necesidades), las acciones de
promocion, los servicios compartidos de disefio o el tratamiento especifico del material. La
concienciacion sobre la disponibilidad de instrumentos colectivos capaces de articularse en
la forma de servicios, que sean comunicados de forma efectiva, posibilitara la consecucion
de resultados para la red y los prescriptores.

Las corrientes planteadas por Brown e Eisenhardt (1995), y que consideraron como
vitales en la innovacion, son la aproximacion racional a los problemas, la capacidad de
compartir recursos, una estrategia de comunicacion compartida por la red y una disciplina
comun para la resolucion de problemas.

En nuestra propuesta, la concurrencia de servicios de valor afiadido que surgen de los
procesos de creacion e integracion de conocimiento y su comunicacion adecuada a través de un
proceso que gestione las relaciones entre los agentes, con enfoque hacia los prescriptores,
posibilita fortalecer las capacidades de redes de agentes vinculadas al desarrollo, produccion y
comercializacién de productos industriales. La organizacion del conocimiento implica crear
nuevo conocimiento e integrar informacion y conocimiento disperso, en posesion de
numerosos agentes, pero muchas veces poco formalizado y sobre todo escasamente integrado
para poder ponerlo a disposicion del prescriptor de la forma adecuada. La gestion de relaciones
implica responder a las necesidades del prescriptor de forma sistematica y ligar las respuestas a
sus necesidades.

3. LA GESTION DE RELACIONES CON LOS PRESCRIPTORES EN LA RED
SOCIAL DE LA ARQUITECTURA CONTEMPORANEA

En los ultimos afios, y merced a la colaboracion de los autores en el Programa Regional
de Acciones Innovadoras PRAI GAELIC de la Unién Europea, se han ido constituyendo redes
ligadas a la Arquitectura Contemporanea tratando la utilizacion de materiales y productos del
granito y madera, actividades en las que la industria gallega presenta posiciones de liderazgo
dentro de nuestro pais y ocupando un lugar de referencia en Europa. El sector de los
equipamientos y, particularmente estos campos de actividad, perciben la necesidad de
desarrollar procesos de innovacion (Winch, 1998; Gann, 2000; Fairclough, 2002; Bresnen et
al., 2005). A su vez, han surgido redes de agentes, que conforman comunidades de trabajo, que
buscan compartir su repertorio de conocimientos relacionados con la practica (Wenger, 1998;
Mezher et al., 2005). Ante esta perspectiva, los mencionados sistemas productivos del granito y
la madera, han detectado una oportunidad en la generacion de tejidos sociales (Napahiet,
Ghoshal, 1998; Adler, Kwon, 2002) que permitan satisfacer las necesidades concretas de los
agentes con capacidad de prescripcion. De ahi surge el sistema de gestion propuesto, que parte
de la constitucion de una red mundial ligada a la Arquitectura Contemporanea, donde
colaboran, ademés de las empresas, instituciones, universidades, colegios de arquitectos e
institutos tecnologicos, superando en la actualidad los quinientos agentes.
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La metodologia parte de la asuncion de premisas comunes por parte de todos los agentes
de la red, una propuesta estratégica que implique la integracion de los intereses de cada
colectivo con los intereses globales de la red y una participacion activa de todos los agentes.
Teniendo en cuenta estas premisas se procedio6 a la construccion de la red y posteriormente el
disefio del sistema de gestion de relaciones con prescriptores. Los pasos seguidos para la
construccion de la red fueron:

1. Identificar los prescriptores de referencia.
2. Detectar las necesidades de informacion de los prescriptores.
3. Integrar las bases de conocimiento: articular de servicios de valor que incrementen

las competencias diferenciales.

4. Desarrollar el sistema de gestion de relaciones y la estrategia de relacion-
comunicacion.

Esta metodologia pretende obtener un mayor conocimiento de los procesos de decision,
asi como de los tipos de agentes influyentes en el acceso a los mercados industriales.
Establecer un analisis individualizado de las necesidades de los principales grupos
identificados, susceptibles de ser satisfechas mediante la gestion de relaciones. Definir una
estrategia de relacion mediante servicios que puedan resultar exitosos de cara a la atraccion de
los prescriptores.

a. Identificacion de los prescriptores de referencia.

La investigacion comienza por la identificacion de aquellos agentes que pueden ser
prescriptores y decisores potenciales, entre ellos, constructores, promotores, decoradores,
ingenieros, arquitectos, profesores (en disciplinas de ingenieria, arquitectura y conexas),
revistas especializadas (construccion, arquitectura y decoracion), proveedores de materiales y
clientes finales, Administraciones Publicas (organismos relacionados con la promocion, la
investigacion, la industria y técnicos de la administracion), creadores de tendencias,
especialistas técnicos y comerciales de las empresas, directivos y miembros de los consejos de
administracion de las empresas.

Identificados los colectivos hemos decidido trabajar con una muestra de distintos agentes con
diferentes nacionalidades. El resultado fue la realizacion de 164 entrevistas personales que
consideraran la vocacion de internacionalizacion de las empresas y los agentes de la red (Tabla
1). Esta entrevista poseia dos partes, la primera pretendia definir el area de actividad y
especializacion del entrevistado. La segunda, pretendia arrojar informacion sobre los procesos
de decision, preguntando opinion sobre cuales de los colectivos identificados influyen mas en
la decision del tipo de material utilizado en el revestimiento interior o exterior.
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Tabla 1. Informacion sobre la muestra.

Categoria

Técnico: Arquitecto,

decorador, ingeniero, Constructor, promotor,
Pais publicaciones interiorista, instalador Total
Espafia 53 21 74
Paises Bajos 12 12
Canada 3 3
Polonia 6 6
Noruega 3 3
Francia 15 6 21
México 9 9
Bélgica 3 3
Reino Unido 21 21
Japon 6 3 9
Marruecos 3 3

Total 134 30 164

Una vez recogida la informacion, el tratamiento ha pretendido determinar cuales de los

colectivos propuestos anteriormente tienen influencia en los distintos modelos de mercados de
la construccion: vivienda privada (interior/exterior), obra publica, oficinas o cadenas
comerciales. Los resultados (Tabla 2 y 3) muestran los colectivos con mayor influencia para
cada mercado, incluyen la media (la valoracion oscila de 1 a 6), mediana y desviacion tipica

(que define el grado de consenso entre los entrevistados).

Tabla 2. Influencia de cada colectivo en el proceso de decision de materiales de
construccion en vivienda.

Vivienda Exterior Vivienda Interior
Arquitectos | Promotores Cliente Arquitectos | Promotores | Interioristas Cliente
final final
Media 4,58 5,56 2,58 4,12 5,71 2,85 4,66
Desv. tip. , 794 1,240 2,141 1,327 955 1,652 1,957
Mediana 4,69 5,82 1,63 4,43 5,87 3,00 538
agrupada

Tabla 3. Influencia de cada colectivo en el proceso de decision de materiales de
construccion en vivienda

Oficinas Obra Publica Cadenas Comerciales
Consejo Técnicos Dento Debto
Arquitectos | Adm. | Arquitectos | Politicos Adon Arquitectos | , P > pto.
. técnico | comercial
Empr. Pub.
Media 4,55 5,24 5,06 3,84 431 3,33 4,83 4,75
Dt‘iars)v. 1,224 1,786 ,759 1,780 1,424 1,371 1,899 1,865
Mediana | = 75 5,78 5,12 4,00 4,53 3,43 5,44 533
agrupada
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Como lectura inicial de los resultados cabe destacar que en la obra privada, el promotor
es el agente que toma la decision sobre los materiales y productos a emplear en la Arquitectura
Contemporanea. El criterio técnico lo pone generalmente, un arquitecto, por lo que tiene una
relevancia considerable. La influencia del arquitecto en la obra publica o de oficinas suele ser
considerable, aunque posee ciertas limitaciones (dependientes de las disponibilidades
presupuestarias, del tipo de obra, de la experiencia o prestigio personal). Los colectivos
restantes (interioristas, constructores, proveedores de materiales, universidades y revistas
especializadas) poseen una influencia reducida y la ejecutan indirectamente.

De acuerdo con estas estimaciones, los colectivos que podrian ser de interés para
generar una red de relaciones son los promotores inmobiliarios y los arquitectos. Los primeros,
por su capacidad de decision en obra privada y los segundos, por su capacidad de influencia o
prescripcion técnica en la decision de compra. A partir de aqui, surge la idea de generar una red
de arquitectura en granito, puesto que los arquitectos salian altamente valorados en lo que
respecta a su influencia en la decision de compra y, a su vez, son un colectivo que no tiene
satisfechas determinadas necesidades, especialmente en lo que se refiere a aspectos técnicos.

b. Identificacion de las necesidades de informacion de los prescriptores.

El siguiente paso consistio en determinar qué servicios pueden resultar mas utiles para el
colectivo critico identificado: los arquitectos (presentes en todos los procesos de decision y con
gran capacidad de influencia técnico-estética). Pero estas actuaciones han de complementarse con
otras medidas vinculadas a colectivos con un grado de influencia considerable en la decision
final: promotores, revistas especializadas, universidades o colegios profesionales. Con el objeto
de definir las necesidades de cada colectivo, se incorpord en la entrevista en profundidad una
cuestion relacionada con posibles actuaciones de valor para su actividad (tabla 4):

Tabla 4. Via actual mas relevante en la incorporacion de valor a los productos o servicios.

Servicio de Sistemas
Informacion red Catalogos Servicio de apoyo apoyo en difusion,
de distribucion comerciales técnico linea comunicacion
Respuestas 14 57 65 12 16
Porcentaje 8,54% 34,76% 39,63% 7,32% 9,15%

Fuente: Elaboracién propia.

c. Integracion de conocimiento y servicios para los prescriptores.

Hemos detectado que los agentes necesitan elementos que permitan integrar el
conocimiento disperso a lo largo de la cadena de valor, de modo que facilite su actividad. Pero
con el animo de confirmar que estas actuaciones son apreciadas por estos agentes, hemos
preguntado sobre las utilidades y actuaciones mas valoradas por los distintos colectivos
provenientes del sistema productivo, sistema de innovacion, sistema institucional y sistema de
prescripcion, en el que hemos obtenido la siguiente informacion (tabla 5 y 6):
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Tabla 5. Utilidad de las posibles actuaciones por colectivo (escala minimo 1-10 maximo).

. . . Directorio Biblioteca | Sistema
Catélogo Mue;;rano Caltalogo de| Caiilogo de Software | Informacion de de
o aplicaciones | de obras . . ..
tecnolégico . proveedores | colaborativo | sobre costes | informacién | apoyo
producto | singulares | relevantes L - ol
Actuaciones y servicios normativa | técnico
Colectivo Utilidad
Arquitectos 9.1 8.4 8.6 6,9 3.8 8.1 9,1 8.9 9.4
Promotor 8,2 8.6 8,2 7.5 8,6 8.3 9.3 79 8.6
Ingenieros 7,5 7.5 10,0 10,0 8,8 5.0 7.5 7.5 10,0
Otros 8.8 8.3 7.5 6.9 8.3 T:5 6,7 8.1 7.5
Media 8,7 8.4 8,3 7.3 38,6 7.9 3.8 83 8.9

Fuente: GAELIC (2004).

Tabla 6. Ponderacion de actuaciones de gestion atendiendo a diferentes factores
(escala: minimo 1-5 maximo).

Actuacion Necesidad Eficacia Informacion Compra Coste Innovacion TIC Sinergias Total
Catélogo comercial de productos 5 5 5 5 1 5 5 5 36
Catdlogo técnico de productos 5 5 5 5 1 5 5 5 36
Informacion de proveedores de
granito 4 5 5 5 3 4 5 5 36
Informacion de proveedores
servicios complementarios 3 5 5 3 3 4 5 5 33
Informacion sobre costes 4 4 5 3 2 4 5 4 31
Informacién sobre soluciones
innovadoras 3 4 1 3 4 5 4 4 28
Sistema de post-venta y ayuda en
obra 4 3 5 4 1 4 2 4 27
Mouestrario de producto 5 5 1 4 1 5 1 5 27
Librerias CAD 3 5 4 1 3 4 4 4 28
Aplicaciones para célculo de
estructuras 3 4 4 1 3 4 4 4 27
Actualizaciones normativas 3 5 2 1 4 3 4 4 26
Catalogo de obras relevantes de
granito 3 5 3 2 2 3 1 4 23
Laboratorios de universidad/es 3 5 3 1 1 4 1 1 19
Exposiciones de universidades 2 5 3 1 2 3 1 1 18
Envio de muestras a universidades 3 5 1 1 2 3 1 1 17
Jomadas formativas e
informativas 2 3 5 1 2 2 1 1 17
Informacion a revistas
especializadas 1 3 1 1 4 2 1 1 14
Informacion sobre rehabilitacion
y/ técnicas historicas 1 3 1 1 1 2 1 1 11

Fuente: GAELIC (2004).

De las respuestas se deriva que existe una necesidad latente de servicios que respondan
a requerimientos de los agentes especializados. Estas necesidades pueden resolverse mediante
una respuesta a través de la organizacion del conocimiento existente en la industria, el sistema
de innovacion, el sistema institucional y también en el propio sistema de prescripcion. Por otra
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parte, la mayoria de los proyectos a aplicar exigen la organizacion de conocimiento adaptado a
los agentes a los que se dirija, de ahi que es conveniente discriminar por agente, porque sus
exigencias o decisiones seran distintas. La actuacion propuesta es doble y transversal,
combinando la identificacion de los agentes con la definicion de las acciones que requieren con
el fin de facilitar la toma de decisiones.

Las valoraciones especificas sobre los servicios de valor y las competencias
diferenciales que se derivan de ellos se explicitan en la tabla 7:

Tabla 7. Valoracion de productos y servicios para la prescripcion
y competencia diferencial afectada.

Resultado Global
Minimo: 1; Méximo: 5§
Servicio mas demandado Puntuacion | Competencia relacionada
Asesoria y caracteristicas técnicas de producto 4,151 Confiabilidad
Aplicaciones funcionales 4,069 Aplicacion Facil
Mantenimiento y cuidado de productos 4,000 Fiabilidad y Mantenimiento
Convergencia de materiales (acabado, metales, plasticos...) 3,974 Convergencia de Materiales
Identidad marca 3,970 Confiabilidad
Red de expertos (instalacion/formacion) 3,788 Red de Expertos
Excelencia en usos y aplicaciones 3,788 Aplicacion Facil
Aplicacion facil 3,758 Aplicacion Facil
Normativa técnica (N+H+C) 3,727 Confiabilidad
Tendencias. Disefio interior 3,701 Tendencias en Disefio
Confort y bienestar (ergonomia, VOC’s y humedad) 3,600 Confort y Bienestar
Codigo Técnico de Edificacion 3,485 Aplicacion Facil
Sostenibilidad: indicadores y marca 3,485 Confiabilidad
Estudio casos. Obras singulares 3,303 Aplicacion Facil
Normativa medioambiental 3,030 Confiabilidad
Servicio postventa, atencion al cliente y garantia de calidad 3,000 Confiabilidad
Eventos singulares 2,970 Red de Expertos
Tendencias. Disefio estructural 2,853 Tendencias en Disefio
Asistente disefio 2,758 Tendencias en Disefio
Disefio verde 2,753 Tendencias en Disefio
Catedra 2,727 Red de Expertos
Soluciones especificas CAD 2,606 Fiabilidad y Mantenimiento
Disefio preventivo 2,606 Fiabilidad y Mantenimiento
Aplicaciones singulares 2,541 Aplicacion Facil
Tendencias. Diseflo ergonomico y barreras arquitectonicas 2,519 Tendencias en Diseflo
Productos y domotica 2,376 Convergencia de Materiales
Remodelacion, rehabilitacion y reciclaje 2,200 Fiabilidad y Mantenimiento
Servicio de respuesta rapida a distribuidores y minoristas 2,152 Confiabilidad
Servicio de proteccion del cliente 2,100 Confiabilidad
Menciones especiales 2,061 Red de Expertos
Servicio busqueda de suministradores 2,000 Red de Expertos
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Los servicios ligados a la confiabilidad son los mas destacados por la red de agentes a
continuacion le siguen los servicios relacionados con la aplicacion facil, la fiabilidad y el
mantenimiento, la convergencia de materiales, las redes de expertos de apoyo a la instalacion y
la formacion, las tendencias en el disefio y el confort y bienestar.

Tabla 8. Resultado de productos y servicios por bloque de la cadena de valor del
prescriptor y subsistema productivo.

1. CONFIABILIDAD

Asesoria y caracteristicas técnicas de producto 4,151
Identidad marca 3,970
Normativa técnica (N+H+C) 3,727
Sostenibilidad: indicadores y marca 3,485
Normativa medioambiental 3,030
2. APLICACION FACIL

Aplicaciones funcionales 4,069
Excelencia en usos y aplicaciones 3,788
Aplicacion facil 3,758
Codigo Técnico de Edificacion 3,485
Estudio casos. Obras singulares 3,303
3. FIABILIDAD Y MANTENIMIENTO

Mantenimiento y cuidado de productos 4,000
4. CONVERGENCIA DE MATERIALES

Convergencia de materiales (acabado, metales, plasticos...) 3,974
5. RED DE EXPERTOS

Red de expertos (instaladores/formadores) 3,788
6. TENDENCIAS EN DISENO

Tendencias. Diseflo interior 3,701
7. CONFORT Y BIENESTAR

Confort y bienestar (ergonomia, VOC’s, humedad y aislamiento) 3,600

4. PROPUESTA DE GESTION DE LA RELACION CON LOS PRESCRIPTORES (PRM)

La propuesta trata de establecer una sistematica en la relacion con los prescriptores,
dentro de una red orientada a mercados industriales, mediante actuaciones individualizadas
que acerque el sistema productivo a la demanda y responda a los requerimientos de los
agentes de la red. El planteamiento de fondo busca establecer vias de contacto continuadas
con estos colectivos mediante el establecimiento de relaciones a través de canales de
comunicacion adaptados por los que se ofrezcan servicios diferenciales (Mezher et al.,
2005). Estas actuaciones pretenden generar confianza en el prescriptor, derivada del
dinamismo y de la capacidad de adaptacion, que preceda a su compromiso en la relacion.
Esta estrategia requiere que se desarrolle la cadena de valor de conocimiento que implica
su creacion, integracion y transferencia (Figura 3):
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Figura 3. Modelo de puesta en marcha de la estrategia PRM.
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Fuente: elaboracion propia.
- Desarrollar la cadena de valor de conocimientos a través de la investigacion (creacion),
la capacidad de compartir y el desarrollo de servicios (integracion):

- Disefiar las bases de conocimiento, detectar las “cajas negras” e investigar, crear
nuevo conocimiento a través de unas bases de conocimiento adecuadas

- Integrar el conocimiento: compartir el know-how en la blsqueda de una mayor
satisfaccion de las necesidades del agente intermedio (prescriptor) que redunde en una
aproximacion al cliente final y desarrollar servicios de valor.

- Impulsar una relacion (transferencia) eficiente y eficaz con los agentes prescriptores,
para lo cual es necesario:

- Articular una red con capacidad de innovacion constante y que vincule a todos los
agentes que conforman el sistema productivo.

- Desarrollar una sistematica en la gestion de relaciones con los prescriptores que
explote las relaciones en beneficio de todos los agentes involucrados.
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- Impulsar una orientacion al mercado o la capacidad de atender las necesidades del
cliente final y del prescriptor, mediante la coordinacion de los diferentes agentes que
forman la cadena de valor. Su aplicacion puede ayudar a fortalecer una marca que
diferencie a la red de agentes frente a los competidores.

- Pro-actividad o capacidad de accion que tome la iniciativa en la relacion con los
prescriptores, no permanecer pasivos.

- Una capacidad de liderazgo visible.

El enfoque propuesto requiere una estrategia dindmica, asumida por todas las entidades
involucradas. El instrumento propuesto para potenciar los activos relacionales implica atender
a los contactos (identificacion/clasificacion de contactos sobre la base de su perfil), los
procesos (actuaciones a ejecutar con los diferentes agentes) y métricas vinculadas a las tareas
de control de funcionamiento de la estrategia, las incidencias, la ejecucion y en los resultados
obtenidos.

La gestion de relaciones tendra como soporte principal la integracion del conocimiento
procedente de diferentes ambitos. Requiere una orientacion al mercado continuada que permita
identificar, adquirir y desarrollar conocimiento multidisciplinar (Bresnen et al., 2005):

a. De la red de agentes y, particularmente, de las empresas productoras y de actividades
principales (aprovisionamiento, fabricacion y distribucion). La integracion de este
conocimiento disperso a lo largo de la cadena de valor puede mejorar el disefio y
aplicacion de los productos.

b. Del sistema de innovacion, especificamente del ambito tecnoldgico, normativo y
medioambiental. El fuerte componente técnico del producto hace necesario disponer de
conocimiento transversal.

c. Del sistema institucional y social. Requiere la implicacion de diferentes componentes
del entorno del sistema productivo, incluidas las administraciones publicas y otros
organismos influyentes (entidades reguladoras o de financiacién) que impulsen
normativas de homologacion, certificacion, desarrollen servicios publicos y valoricen
socialmente una red ligada a las capacidades regionales.

La integracion de conocimiento a través de la puesta en marcha de servicios de valor es
el instrumento de accion que canaliza la interaccion con los prescriptores. Pretenden ofrecer
conocimiento concreto basado en una respuesta especifica a las necesidades identificadas de
cada agente; incorporando a su vez un caracter innovador tanto a la comunicacion como en su
aplicacion.

5. CONCLUSIONES

Los hallazgos obtenidos en la investigacion sugieren que la creacién de redes sociales
de prescriptores, que funcionen con una dptica de organizacion del conocimiento y orientadas a
incrementar la capacidad de absorcion, seran beneficiosas para las organizaciones promotoras
asi como una importante fuente de creacion de valor (Bresnen et al., 2005). Estos resultados
son consecuencia de una metodologia que, partiendo de la deteccion del rol que juegan
diferentes agentes frontera con influencia trata de dar una respuesta a través de la creacion de
una red y el desarrollo de servicios de valor sobre todo, aquellos basados en el incremento de la
confiabilidad técnica. A partir de aqui, surge una propuesta de sistema para gestionar estas
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relaciones que conecta a agentes de diferente naturaleza movilizada por intereses comunes.
Esta aproximacion refleja una estrategia personalizada de tratamiento del conocimiento en
redes (Hansen et al., 1999) que exige la asuncion de una serie de costes a todos los niveles de
la red asumibles por los beneficios generados.

Asi, el presente trabajo posee considerables implicaciones a diferentes niveles de la
gestion. La primera es que existe una necesidad creciente de articular nuevas estrategias
colectivas basadas en la creacion, integracion y transferencia eficiente de conocimiento a través
de la generacion de redes de agentes relacionados con productos cuya utilizacion conlleva un
fuerte componente de conocimientos especializados (particularmente sucede en los productos
industriales). La articulacion de estas redes estimula la integracion y transferencia de
conocimientos y, con ello, la capacidad de absorcion de conocimientos entre los distintos
agentes, con lo que aumenta su confianza, reforzandose a la vez las capacidades colectivas
tanto de la industria como de los agentes frontera.

Una segunda es que es un enfoque que posee gran aceptacion en las empresas y en los
prescriptores. Supone un cambio en la forma de actuar que traslada el agente principal de un
individuo u organizacion hacia un colectivo articulado a través de redes. Con este enfoque el
prescriptor dispone de servicios de valor orientados a resolver sus necesidades de informacioén
y conocimientos especificos.

La tercera es que posee considerables valores innovadores asociados a la organizacion
del conocimiento combinado con la comunicacion personalizada. Realmente, las redes son la
nueva frontera en la innovacion en los negocios y ello exige un cambio de enfoque en los
procesos de negocio tradicionales, donde la combinacion de aspectos sociales y econdmicos se
muestra critica. Es necesario canalizar la potencialidad de estas redes estimulando las
competencias colectivas y ofrecer una respuesta adecuada a los retos de creacion, integracion,
transferencia y absorcion de conocimientos a través de estrategias y sistemas que vinculen a los
agentes. En este sentido, la propuesta expuesta esta centrada en la gestion de contenidos y
relaciones que impulse el valor percibido por todos los agentes.

Pero también posee limitaciones, y es que, pese a la aceptacion, aln no se puede
cuantificar el esfuerzo a través de resultados, es decir, la propuesta que planteamos es de largo
recorrido y los resultados se consiguen a largo plazo. Exige un cambio en la dindmica
competitiva dificil de asumir por algunos agentes. Pueden surgir elementos de tension entre los
agentes componentes de la red social que provoquen la pérdida de consenso en sus objetivos
(DeFillippi y Arthur, 1998), algo que puede afectar especialmente a una red con actividades y
sensibilidades diferentes (Bresnen et al., 2004).

En definitiva, la apuesta por la creacion de una red social de agentes es una oportunidad
de innovacion y renovacion del sistema productivo y de los agentes de la red que apuestan por
la organizacion del conocimiento y la gestion de relaciones para difundir sus competencias
diferenciales como base de su fuerza competitiva en el futuro.
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