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1. Introduccio del sector hoteler del Principat d’Andorra

Durant la segona meitat del segle XX Andorra ha experimentat una série de canvis
molt importants, des del punt de vista social, economic i institucional.

L’economia andorrana ha passat d’'una economia basada en lagricultura i en la
ramaderia, a una economia moderna i desenvolupada que esta orientada
principalment al sector del comerg i dels serveis.

Andorra ha esdevingut un important centre comercial i un punt de destinacié turistica
de referéncia.

En aquest nou escenari, el sector hoteler ocupa una posicié destacada en el teixit
empresarial andorra. Andorra disposa d’una oferta d’allotjiament amplia i diversificada.
L’any 2010, Andorra disposava de 258 establiments hotelers i d'una oferta de 33.788
llits repartits entre distintes categories tal i com es pot veure en el seglent grafic.

Distribucid de les places hoteleressegonsla
categoriai el percentatge de llits (any 2010)

15458
(45,75%)

W Hotels 11 2 estrelles
W Hotels 3 estrelles

E Hotels de 41 5 estrelles

Font: Serveis d’Estudis de Banca Privada d’Andorra (2011)

Malgrat la creixent importancia que ha tingut el sector turistic durant les darreres
décades, la situacié econdmica actual esta provocant una disminucié de la xifra de
negoci del sector. Si ens centrem en el sector hoteler les dades son forca
significatives. Des de I'any 2001 fins a I'any 2010, el nombre de turistes (visitants que
pernocten com a minim una nit al pais) ha disminuit més d’'un 48,5%, passant de més
de 3 milions i mig a poc més d’un mili6 vuit-cents mil.

Per fer front a aquesta situacié d’incertesa i poder redrecar aquesta tendéncia
negativa, les empreses hoteleres han de guanyar competitivitat, capacitat d’adaptacié
a I'entorn i poder d’atracci6. En aquest sentit, la capacitat per identificar i gestionar els
recursos intangibles que constitueixen el seu capital intel-lectual, s’interpreta com a
una via determinant per augmentar la qualitat del servei i per incrementar el valor
afeqit en aquest tipus d’empreses.
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2. Objectius de I'estudi

La capacitat dels actius immaterials de les organitzacions per augmentar la
productivitat i per generar riquesa ha estat sempre acceptada per part de la majoria
dels experts i estudiosos del tema.

Malgrat aquesta evidéncia, els intents de formalitzaci6 de la gestid del capital
intel-lectual i del coneixement de les organitzacions comencen a desenvolupar-se
durant la década dels noranta amb l'aparicié dels primers models d’identificacio,
medicié i gestié d’aquests tipus d’actius.

Actualment, una correcta gestié dels recursos intangibles es considera imprescindible
per poder fer front als reptes que planteja un entorn empresarial tan competitiu i global
com el nostre. Aspectes com els coneixements, I'experiéncia o les habilitats de les
persones (capital huma), les relacions de I'empresa amb el seu entorn (capital
relacional), el seu “know-how” per realitzar determinades activitats (capital organitzatiu)
o l'esfor¢ en investigacid i desenvolupament i la dotacié tecnologica de I'empresa
(capital tecnoldgic) no es poden deixar al marge quan es pretén assolir I'excel-léncia
en la gesti6 integral d’'una organitzacié.

El sector hoteler és especialment sensible a aquests elements intangibles, ja que
poden esdevenir una font d’avantatge competitiu si s’identifiguen i es gestionen
adequadament.

Per aquest motiu, I'objectiu d’aquest treball ha estat posar de manifest els elements
més importants que intervenen en la gestio del capital intel-lectual del sector hoteler
d’Andorra. D’aquesta manera, es disposa d’'una informacié molt valuosa a I'hora de
desenvolupar i d’'incrementar el capital intel-lectual de les empreses d’aquest sector.

Partint del model desenvolupat per Rodriguez Anton et al. (2005) i Rodriguez Anton i
Rubio Andrada (2006), s’ha recollit 'opinié dels directius dels hotels de 4 i 5 estrelles
del Principat d’Andorra, per identificar quins sén els elements del capital intel-lectual
que tenen una major transcendéncia a I'hora de gestionar una empresa hotelera del
pais.
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3. El capital intel-lectual

El capital intel-lectual d’'una organitzacié es defineix com el conjunt d’actius intangibles
de les empreses que, juntament amb els tangibles, formen part del seu patrimoni.
Aquests actius intangibles generen o generaran valor per a 'empresa, en el futur.

Entre els investigadors que han estudiat el capital intel-lectual (Bontis, 1998; Engstrém
et al., 2003; CIC-IADE, 2003, entre altres), hi ha una amplia acceptacié que aquest
esta constituit pels elements segients:

- Capital huma: representa les qualitats del personal de I'empresa (actituds,
aptituds i capacitats de persones que integren l'organitzacio).

- Capital estructural: integra  els processos, els sistemes organitzatius
(estructura, cultura, aprenentatge organitzatiu,...) i la tecnologia i els recursos
destinats a la recerca, al desenvolupament i a la innovacio.

- Capital relacional: representa la relacié de l'organitzaci6 amb el seu entorn
(clients, proveidors, competidors, aliats, i altres agents externs).

4. El capital intel-lectual del sector hoteler

Prenent com a punt de partida el model desenvolupat a I'estudi de Rodriguez Anton et
al. (2005), s’ha dissenyat un model de capital intel-lectual format per cinc capitals que
s’estructura en elements, variables i indicadors. El seglent esquema recull els cinc
elements i les 18 variables que integren el model.

Capltalintellectual

Capitalorganitzatiu Capitaliecnologic Capital relacional

Dotaciotecnolozica
orientadaa
Foperativainterna

Capitalhuma Capitalcontextual

Relacionsamb els
cliants

Cultura
organitzativa

Reputacio iimatge
corporativa

Dotaciotecnolozica
orientadaa
l'oparativaexierna

Relaclonsambels
proveidors

Estructura
organitzativa

Responsabliitat
social corporativa

Conservacio del
mediambient

Relacionsambels
aliats

Aprenentatge

Competéncies organitzatiu

Estructurai
naturalesa del
personal

Relacions amb
competidors

Processos
organitzatius

Ubicacio

Font: elaboracié propia a partir de Rodriguez Antén et al. (2005)
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Els elements corresponen als cinc capitals que es consideren (capital huma, capital
organitzatiu, capital tecnologic, capital relacional i capital contextual). Les variables fan
referéncia als actius intangibles que formen cada un dels cincs capitals i els indicadors
son les eines per mesurar cada variable.

Si ens centrem en els cinc elements, el capital huma fa referéncia als intangibles que
caracteritzen al personal de I'hotel (actituds, formacié, competéncies i estructura i
naturalesa del personal). El capital organitzatiu esta integrat pels intangibles derivats
de la cultura i de l'estructura organitzativa, dels processos organitzatius i del nivell
d’aprenentatge de l'organitzacié. El capital tecnoldgic es refereix als intangibles
tecnologics necessaris per al bon funcionament d’'una organitzacié hotelera. El capital
relacional tracta els actius intangibles que s’originen a través de les relacions de I'hotel
amb els clients, els proveidors, els aliats i els competidors. Per ultim, el capital
contextual fa referéncia als intangibles que es desprenen de la ubicacié de I'hotel i de
la relacié de I'hotel amb el seu entorn social.

5. Disseny de I'estudi

A partir del model de capital intel-lectual per al sector hoteler descrit a I'apartat
anterior, s’ha realitzat un estudi empiric amb l'objectiu de posar de manifest quins sén
els factors del capital intel-lectual que tenen més importancia. Per aixd, s’han
considerat els 65 hotels de 4 i 5 estrelles que hi ha al Principat d’Andorra i s’ha recollit
I'opini6 dels seus directius.

El procediment que s’ha seguit en la recollida de la informacié es detalla a la fitxa
teécnica seglent:

Directius dels hotels de 4 i 5 estrelles del Principat

Col-lectiu d'Andorra

Questionari estructurat en 151 preguntes (36 obertes)

Tipus d’enquesta Escala Likert de 5 punts

Recollida de la informaci6 a través d'una reunié individual
per poder aclarir els dubtes a I'hora de respondre el
gUestionari

Metode de recollida de
la informacio

Periode de recollida de

. .. Primavera del 2011
la informacio

Mida de la poblacio 65 hotels de 4 i 5 estrelles

Taxa de resposta 61,54% (40 qUestionaris valids)

Font: Elaboraci6 propia
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6. Resultats de I'estudi

A partir dels 40 questionaris valids, que recullen 'opinié dels directius respecte els
elements, les variables i els indicadors del capital intel-lectual del sector hoteler, s’ha
obtingut la informacié que s’exposa tot seguit. En els segiients apartats es detalla la
valoracié mitjana, la desviacié tipica, aixi com la valoracié maxima i minima de les
variables i indicadors del capital huma, organitzatiu, tecnologic, relacional de negoci i
contextual. Per cada capital, es comenten breument els resultats obtinguts, destacant
les variables o indicadors amb una valoracié superior o igual a 4,5 i inferior o igual a 3.

6.1.Capital huma

Els resultats de I'element capital huma del sector hoteler andorra, format per les
variables, actituds, formacié, competencies i estructura i naturalesa del personal,
aporten una valoracié molt important a la variable actituds, amb un valor de 4,7, seguit
de la variable competéncies.

En relaci6 als indicadors utilitzats en la medicié del capital huma, s’han de destacar
com a valors maxims, els corresponents a la capacitat de treballar en equip,
I'orientacié al client, la capacitat de resolucié de problemes, I'enfocament cap a la
qualitat i el comportament étic dels empleats.

Els indicadors del capital huma que s’han considerat menys importants per part dels
professionals del sector sén l'edat, el genere, I'antiguitat en I'hotel i la varietat de
nacionalitats del personal de I'organitzacio, que formen part de la variable estructura i

naturalesa del personal.

A les taules seglents es recullen les principals dades del capital huma:

. Valoracio Desviacio Valoracio Valoracio
el mitjana tipica maxima minima
Compromis amb I'empresa 4,43 0,747 5 2
Automotivacio 4,28 0,816 5 2
Creativitat 3,6 0,955 5 2
Adaptabilitat als canvis 4,25 0,864 5 1
Formacié Val_o_racw De§v_|a0|o Val‘or_acw Valpr_acw

mitjana tipica maxima minima
Formaci6 reglada 3,93 0,944 5 1
Formacié continuada 4,2 0,853 5 2

. Valoracio Desviacio Valoracio Valoracio

e mitjana tipica maxima minima
Solidesa dels seus
coneixements del sector 3,98 0,733 5 8
Comunicacio oral i escrita en
la llengua nativa 3,93 0,971 5 2
Comunicacié oral i escrita en
anglés 3,73 1,097 5 1
Comunicacio oral i escrita en
una altra llengua 3,75 0,776 2
Comprensi6 de cultures i 3,45 0,904 1
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costums d’altres paisos

Capacitat d’utilitzacié de la

. — e 4,15 0,802 5 3
informatica que utilitzi I'hotel
Capacitat de treballar en equip 4,75 0,494 5 3
Capacitat per liderar grups 3,98 0,891 5 2
Orientaci6 al client 4,73 0,599 5 3
Capacitat d’analisi 4,08 0,829 5 2
Capacitat de sintesi 3,73 0,847 5 2
Capacitat d’organitzacio 4,23 0,862 5 2
Capacitat de resolucié de
problemes 4,58 0,874 5 1
Capacitat de presa de
decisions 4 0,961 5 1
Iniciativa i esperit emprenedor 3,88 0,883 5 2
Orlen’ga_czlo cap a I'obtencié de 3.98 0,862 5 5
beneficis
Enfocament cap a la qualitat 4,53 0,751 5 2
Comportament étic 4,63 0,705 5 2
Orientacié cap a la
conservacié dels recursos 4,18 0,931 5 2
naturals de I'entorn.
Estructura i naturalesa del Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
personal mitjana tipica maxima minima
Edat 2,8 1,137 5 1
Experiéncia en el sector 3,98 0,891 5 1
Nivell educatiu 3,75 0,840 5 2
Geénere 1,63 1,079 5 1
Antiguitat en I'hotel 2,63 1,170 5 1
Percentatge d’empleats fixos
sobre el total d’empleats 3.4 1,057 5 1
Varietat de nacionalitats del 2,68 1,439 5 1
personal

Font: Elaboraci6 propia

. Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio

Vel mitjana tipica maxima minima
Actituds 4,7 0,608 5 3
Formacio 3,85 0,736 5 3
Competencies 4,18 0,675 5 3
Estructura i naturalesa del 3,55 1,085 5 1
personal

Font: Elaboraci6 propia
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Variables C. huma

4,5 -

3,5 -

2,5

1,5 A

0,5 -

0 T T T 1
Actituds Formacio Competéncies Est. | naturalesa del
personal

Font: Elaboraci6 propia

6.2. Capital organitzatiu

A les taules que figuren a continuacié es mostren el resultats obtinguts per al capital
organitzatiu. Les quatre variables que constitueixen el capital organitzatiu, cultura
organitzativa, estructura organitzativa, aprenentatge organitzatiu | processos
organitzatius han estat ben valorades, amb puntuacions superiors a 4. Entre aquestes
variables la que obté una menor valoracié és la cultura organitzativa, amb un 4,05,
mentre que lestructura organitzativa, els processos organitzatius i I'aprenentatge
organitzatiu obtenen valoracions similars que se situen a I'entorn de 4,3.

Dels 16 indicadors estudiats, 11 han estat molt ben valorats pels conjunt de directius.
Entre aquests, es pot destacar els processos orientats cap al client extern amb una
valoracié de 4,7, el clima laboral, amb un 4,63 i els processos orientats cap al client
intern, amb una puntuacié de 4,55. Aquestes valoracions tan elevades estan
associades amb desviacions tipiques forga baixes, la qual cosa mostra un alt grau
d’homogeneitat en 'opinié dels directius.

Pel que fa als indicadors menys valorats, es pot destacar la pertinenga a una cadena
hotelera, amb 2,65 i la procedéncia de I'accionista majoritari, amb una puntuacié de
2,05.

Valors culturals Val_o_racié De§v_iaci6 VaIpr_acié Valpl:acié
mitjana tipica maxima minima

Homo_gen(_eltat de la cultura 3.63 1,030 5 1

organitzativa

Visi6é de negoci 4,03 0,832 5 2

Clima laboral 4,63 0,628 5 3

10
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S Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
Sl @R Eie mitjana tipica maxima minima
D|sseny dg I'estructura 4.25 0,742 5 3
organitzativa
Adaptacié de I'estructura
organitzativa a I'entorn 4,33 0,694 5 3
EX|ste_nC|a_ de rutines 4.25 0,63 5 3
organitzatives
Existencia de manuals de
descripcié de llocs de treball 3,98 0,974 5 2
EX|sten_C|a de manuals de 4.05 1,011 5 y
procediments
Pertinenca a una cadena 2,65 1,46 5 1
hotelera
Procedéncia de 'accionista
majoritari (nacional o estranger) 2,05 1,319 5 1
Aorenentatae Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
P 9 mitjana tipica maxima minima
I’ncorpqramqlde coneixement a 4.3 0,648 5 3
I'organitzacio
Difusi6 interna del coneixement 4,33 0,694 5 3
Creaci6 d’un sistema
d’emmagatzematge d’aquests 4 0,877 5 2
coneixements
Capacitat d’accés, per part dels
empleats, a aquesta base de 4,18 0,903 5 2
coneixement
S Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
FIREIEE GIRET UL mitjana tipica maxima minima
Processos orientats cap al 4,7 0,516 5 3
client extern (clients)
Processos orientats cap al
client intern (treballadors) 4,55 0,597 5 3
Font: Elaboraci6 propia
. Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
VeIl mitjana tipica maxima minima
Cultura organitzativa 4,05 0,904 5 1
Estructura organitzativa 4,33 0,829 5 1
Aprenentatge organitzatiu 4,28 0,877 5 1
Processos organitzatius 4,33 0,888 5 1

Font: Elaboraci6 propia
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Variables C. organitzatiu

4,3 1

4,25 -

4,2

3,9 T
Cultura
organitzativa

Estructura
organitzativa

Aprenentatge
organitzatiu

Processos
organitzatius

Font: Elaboraci6 propia

6.3. Capital tecnologic

El capital tecnologic és I'element del capital intel-lectual que ha estat millor valorat, a
I'estudi. La valoracié mitjana de totes les variables i de tots els indicadors del capital
tecnologic és superior a 4, destacant com a variable més ben valorada la dotacio
tecnologica orientada a funcions comercials.

Pel que fa als indicadors, cal destacar una puntuacié superior a 4,5 en la tecnologia
orientada a facilitar operacions dels clients, I'existencia d’'una pagina web propia,
I'existencia d’un sistema de reserves informatitzat i |'existencia de sistemes de gestio

de la informacid de clients.

Els principals resultats de I'estudi, en relacié a aquest capital, es presenten a les taules

seguents:

Dotacié Tecnologica Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio
orientada a la operativa mitjana tipica maxima minima
interna

Dotacié tecnologica orientada a

sistemes de seguretat 4,08 0,764 5 2
Tecnolggla orlenta}da a facilitar 4,55 0,552 5 3
operacions dels clients

Tecnologia orientada a oferir

informaci6 interna als clients 4,33 0,73 5 3
Slstenjgs intel-ligents d’estalvi 435 0,864 5 5
energeétic

12
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Dotacié Tecnologica Valoracié Desviacio Valoracié | Valoracio
orientada a funcions mitjana tipica maxima minima
comercials
Ex‘lst_enma d’'una pagina web 4,93 0,267 5 4
propia
Exnstencng d'un sistema de 4,95 0,221 5 4
reserves informatitzat
Existéncia de sistemes de
gestié de la informacio6 de 4,78 0,53 5 3
clients (CRM)

Font: Elaboraci6 propia
Variables Val_o_raclo De§v_|ac|o Valpr_alclo Valpl:aclo

mitjana tipica maxima minima

Dotacié Tecnoldgica orientada
a la operativa interna 4,48 0679 5 2
Dotacn_o Tecnologlga orientada 4,58 0,636 5 3
a funcions comercials

Font: Elaboraci6 propia

Variables C. tecnologic

4,58 1

4,56 o

4,54 -

\

4,52 4

NN NN

4,5 7

NN
NN NN
\\\

Dotacid tecnoldgica orientada a la
operativa interna

Dotacid tecnologica orientada a

funcions comercials

Font: Elaboraci6 propia

13
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6.4.Capital relacional de negoci

Per valorar el capital relacional es disposa de 4 variables i de 16 indicadors. De les
quatre variables, tres han obtingut una valoracié superior o igual a 4. S’observa que els
directius es decanten molt clarament per les relacions amb els clients, variable que
obté una valoracié mitjana de 4,8, una valoracié minima de 4 i una desviacio tipica de
0,405.

Les relacions amb els competidors, amb una valoracié de 3,65, es considera la
variable menys important.

Onze d’aquests indicadors han estat molt ben valorats amb una valoraci6 superior a 4.
Es pot destacar el grau de fidelitzacié dels clients, amb un 4,85, l'existéncia de
recolzament en promocid i publicitat per part d’Organismes Publics Turistics, amb una
valoracio de 4,58, el grau d’ocupacio de I'hotel, que ha obtingut un valor de 4,55 i la
despesa mitjana per client en I'hotel, amb un 4,5. Les desviacions tipiques associades
a aquests quatre indicadors son baixes, mostrant aixi 'important grau d’unanimitat en

I'opinié dels directius.

. . Valoracio Desviacio Valoraciéo | Valoracio
ABkEkE s S ElEniE mitjana tipica maxima minima
Nombre de clients 4,3 0,791 5 2
Grau de fidelitzacio dels clients 4,85 0,427 5 3
Grau d’ocupacio6 de I'hotel 4,55 0,639 5 3
Estancia mitjana per client en
Fhotel 4,13 0,939 5 2
Despesa mitjana per client en
I'hotel (inclou allotjament,
alimentacioé, minibar, 4,5 0,641 5 3
lloguers,...)

Relacions amb els Valoracio Desviacio Valoraciéo | Valoracio
proveidors mitjana tipica maxima minima
Solidesa de les relacions amb

els proveidors 4,05 0,783 5 2
Disponibilitat d una amplia 3.83 0,931 5 >
gama de proveidors

Grau de subcontractacié de

tasques a proveidors 3,05 0,904 5 1
Existéncia de serveis publics

de recolzament per a les

infraestructures basiques 4,25 0,776 5 3
(neteja, seguretat, eliminacié

de residus,...)

Existéncia de recolzament en

promocié i publicitat per part 4,58 0,594 5 3
d’Organismes Publics Turistics

. . Valoracio Desviacio Valoraciéo | Valoracio
AzEkns el gl mitjana tipica maxima minima
Solidesa de las aliances 3,68 0,997 5 1
Nombre d’hotels olcadene_s 33 1,203 5 y
amb les que manté una alianca
Diversitat geografica dels
hotels o cadenes amb les que 3,48 1,281 5 1
manté una alianca

14
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Relacions amb els Valoracio Desviacio Valoracio | Valoracio
competidors mitjana tipica maxima minima
Coneixement dels competidors 4,43 0,874 5 1
Col-laboracié amb els
competidors 3.8 0,939 5 !
Seguiment dels competidors 4,15 1,145 5 1
Font: Elaboraci6 propia
Variables Val_o_racm De§v_|aC|o Valpr_acm Valpr_acm
mitjana tipica maxima minima
Relacions amb els clients 4.8 0,405 5 4
Relacions amb els proveidors 4,05 0,815 5 2
Relacions amb els aliats 4 0,987 5 1
Relacions amb els competidors 3,65 1,027 5 1
Font: Elaboraci6 propia
Variables C. relacional
//
5
4,5 - /
a4
3,5 1 /
3
/
2,5 4
1T~
1,5 -
N
0,5 A
] e e
Relacions amb els Relacions amb els Relacions amb els Relacions amb els
clients proveidors aliats competidors

Font: Elaboracio propia

6.5.

Capital contextual

Referent al capital contextual del sector, les variables de I'estudi que han estat millor
valorades son la reputacio i imatge corporativa, amb un valor igual a 4,55, aixi com la
ubicacio geografica de I'hotel, amb un 4,7.

Analitzant la informacié que es recull a les taules seglents, es pot destacar la bona
valoracio global que han tingut els indicadors del capital contextual. Dels 16 indicadors,
15 han obtingut una valoracié mitjana superior a 4. Els que han tingut més rellevancia

15
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en la valoracié realitzada per part dels professionals del sector, han estat la notorietat
de marca, l'existéncia de sistemes de recollida d’opinions dels clients, I'adaptacio de
les instal-lacions a persones amb discapacitat, la igualtat d’'oportunitats entre ambddés
sexes i la proximitat a centres d’oci o d’esport, amb una puntuacioé igual o superior a un
4,5. L’Unic indicador que obté una valoracié mitjana inferior a 4 és I'existéncia de

politiques d’augments salarials.

Reputaci6 i imatge Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio

corporativa mitjana tipica maxima minima

Notorietat de marca 4,5 0,679 5 3

Existéncia d’'un codi étic 4,48 0,679 5 3

Existéncia de sistemes de

recollida d’opinions dels clients 4,5 0,716 5 2

Adaptacio de les mstal-laqlons 4,5 0,751 5 >

a persones amb discapacitat

Responsabilitat social Valoracio Desviacio Valoracié | Valoracio

corporativa mitjana tipica maxima minima

Existéncia de plans de formacié 4,15 0,802 5 2

E,X|stenC|a de pol!t|ques 38 0,966 5 1

d’augments salarials

Igualta}t d’oportunitats entre 4,75 0,588 5 >

ambdds sexes

Conservacio del medi Valoracio Desviacio Valoraciéo | Valoracio

ambient mitjana tipica maxima minima

E’X|§te_n0|a_ Ede mesures 448 0,679 5 3

d’eliminacié de residus

Existencia de mesures de 4.25 0.809 5 5

control de sorolls

EX|s’§enC|e_1 de codis 43 0,758 5 3

mediambientals

Integracié amb el paisatge 4,3 0,791 5 3

Ubicacié Val_o_racié De§v_iaci6 Valpr_acié Valpr_acié
mitjana tipica maxima minima

Proximitat a espais naturals 445 0,749 5 3

(parcs naturals, muntanyes, ...)

Existéncia, en el seu entorn, de

patrimoni artistic o cultural 49 0.823 5 3

(museus, esglésies ’ ’

romaniques,...)

Proximitat a centres d’oci 0

d’esport (pistes d’esqui, parcs 4,6 0,632 5 3

tematics, camps de golf, ...)

Proximitat a instal-lacions de

transport (teleférics, estacions 4,43 0,712 5 3

d’autobusos,...)

Proximitat a zones comercials o

empresarials (shopping, palaus 4,38 0,868 5 2

de congressos,...)

Font: Elaboraci6 propia
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Variables Val_o_raclo De§v_|ac|o Valpr_aclo Valpl:aclo
mitjana tipica maxima minima
Reputacioé i imatge corporativa 4,55 0,597
Responsabilitat social
corporativa 4.3 0,648 5 3
Conservacié del medi ambient 4,4 0,709 5 2
Ubicacio 4,7 0,516 5 3
Font: Elaboraci6 propia
Variables C. contextual
4,8
4.6
4,4
4,2
4 T T T T T
Reputacid i Responsabilitat Conservacio del Ubicacio
imatge social medi ambient
corporativa corporativa

Font: Elaboraci6 propia

6.6. Comparacio entre els capitals inicials i finals

A la primera part del questionari, es demanava als professionals del sector que
realitzessin una valoraci6 inicial dels cinc capitals que formen part del capital
intel-lectual del sector hoteler andorra, el capital huma, el capital organitzatiu, el capital
tecnologic, el capital relacional de negoci i el capital contextual. En finalitzar el
gUestionari, se’ls tornava a demanar aquesta valoracié, per tal de contrastar I'opinié
dels professionals del sector, en relaci6 als cinc capitals, amb l'opinié manifestada per
part dels professionals, després d’haver contestat totes les qlestions avaluades a
'enquesta.

La valoracié realitzada a [linici del questionari destaca la importancia atorgada al
capital huma del sector, seguida del capital organitzatiu i del capital contextual.
Aquesta opini6 en la valoracié d’aquests capitals es manté i es consolida, en finalitzar
el questionari.
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A continuacié es presenta el detall de la informacié de l'estudi, que s’acaba de

comentar:

Capitals Inicials

Valoracio Desviacio Valoraciéo | Valoracio
S|l mitjana tipica maxima minima
Capital Huma 4,75 0,439 5 4
Capital Organitzatiu 4,45 0,504 5 4
Capital Tecnologic 4,39 0,876 5 2
Capital Relacional de Negoci 4,03 0,862 5 2
Capital Contextual 4,43 0,883 5 1
Font: Elaboracié propia
Capitals finals
Component Val_o_racié Degv_iacié Val‘or_acié Valpr_acié
mitjana tipica maxima minima
Capital Huma 4,85 0,362 5 4
Capital Organitzatiu 4,5 0,555 5 3
Capital Tecnologic 4,25 0,63 5 3
Capital Relacional de Negoci 4,18 0,712 5 2
Capital Contextual 4,28 0,784 5 1

Font: Elaboracié propia

H Capitals inicials

i Capitals finals

3,75 85

4,45 4,5

0 T
C. Huma c.0

rganitzatiu ~ C. Tecnologic C. Relacional

C. Contextual

Font: Elaboraci6 propia
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