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Resumen: Este trabajo analiza los datos de una encuesta a una muestra de pymes gallegas
sobre la adopcién de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), y sus efectos
sobre la mejora de los resultados empresariales y de las relaciones con clientes, proveedores y
empleados. Los resultados indican que existe una correlacién positiva entre la inversién y uso
de las TIC con la mejora de resultados y de relaciones de la empresa.

Palabras clave: Tecnologias de la informacién y las comunicaciones / Organizacion de la em-
presa.

THE IMPACT OF INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES
ON FIRM PERFORMANCE
Abstract: This paper analyzes the results of a survey of a sample of small and medium sized
companies located in the Spanish region of Galicia, about the adoption of Information and
Communication Technologies and its impact on firm performance and relationships with custo-
mers, suppliers and employees. The data show a positive relationship between investment and
use of ICT with firm performance and business relationships improvement.
Keywords: Information and communication technologies / Firm organization.

1. INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) constituyen una
oportunidad pero también una amenaza para la competitividad de las empresas y
para el desarrollo econdmico de un pais o de una region. El Gltimo Informe global
sobre tecnologias de la informacion realizado por el Foro Econémico Mundial en
el afio 2003 sitia a Espafia en el puesto 29° en la situacion de las infraestructuras de
TIC que tienen disponibles y el uso que hacen de ellas, una posiciéon muy alejada
de la correspondiente a su posicion econdmica. La posicion tecnologica de Espaia
ha empeorado cuatro puestos con respecto al informe del afio 2002, habiendo sido
superada por Luxemburgo, Italia, Malaisia y Malta.

Las TIC constituyen un grupo de tecnologias que han tenido un importante im-
pacto estratégico sobre las empresas en las ultimas décadas. Entre otros cambios,
las TIC han permitido crecimientos sostenidos de productividad y empleo, y han
modificado sustancialmente la organizacion interna y externa de las empresas en
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diversos sectores (Pradas, 1999; Aguila et al., 2001). Aunque varios estudios empi-
ricos realizados en los afos ochenta del siglo XX cuestionaban el impacto de las
TIC sobre la productividad y/o rentabilidad de la empresa (por ejemplo, Osterman,
1986; Franke, 1987; Venkatraman y Zaheer, 1990), estudios posteriores que han
superado las limitaciones de los primeros estudios' indican mayoritariamente que
las inversiones en TIC influyen positivamente en la productividad y en la competi-
tividad de las empresas, tanto en el sector servicios como en el industrial (Bryn-
jolfsson y Hitt, 1995; Reardon et al., 1996; Greenan y Mairesse, 2000; Shin, 2000).

No obstante, se considera que, como las TIC estan disponibles para todas las
empresas del mercado, a menos que puedan realizar una innovacion continua o ser
pioneras en su adopcion, las empresas deben integrar las TIC en la organizacion de
forma que produzcan una complementariedad de recursos sostenible que generen
ventajas competitivas (Powell y Dent-Micallef, 1997). En este sentido, resultan de
interés los estudios que analizan el impacto de las TIC en los resultados empresa-
riales y su relacion con la organizacion interna de la empresa. Este tipo de estudios
son escasos en nuestro pais (Huertas y Larraza, 2001; Frasquet et al., 2002) y en
particular los que se centran en el analisis de pequefias y medianas empresas (Mati-
as, 2000).

El proposito de este trabajo es analizar la inversion y uso de las TIC en una
muestra de pymes gallegas, asi como valorar el impacto de las TIC sobre la mejora
de los resultados empresariales y sobre las relaciones con clientes, proveedores y
empleados.

2. METODOLOGIA

Los datos para este estudio proceden de una encuesta realizada a una muestra
representativa de 479 pequefias y medianas empresas gallegas entre los meses de
mayo y octubre del afio 2003 bajo el patrocinio del Instituto Gallego de Promocion
Economica.

Se realizaron entrevistas personales por parte de personal cualificado a los di-
rectivos de tecnologia y de recursos humanos de las empresas participantes en el
estudio. En las entrevistas se utilizd un cuestionario estructurado y pretestado. Se
utilizaron variables cuantitativas para medir el uso de recursos tecnoldgicos en la
empresa y se emplearon escalas Likert de 5 puntos para valorar las percepciones de
los directivos sobre los efectos de las TIC o sobre la gestion interna en la empresa.
La informacion se recogio en una base de datos para su tratamiento estadistico me-
diante el programa SPSS 11.0. El analisis estadistico realizado fue descriptivo para
las variables recogidas en el estudio, y se utilizo el analisis de correlacion (coefi-
cientes de Pearson y Spearman) para estudiar la relacion entre variables, y el anali-

Entre estas limitaciones se han sefialado los sistemas de medicion de variables, las técnicas econométricas uti-
lizadas y la generacion de las hipotesis establecidas (Wilson, 1995).
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sis de comparacion de medias (prueba de #-student) para contrastar la significativi-
dad de algunas variables.

Los datos descriptivos de la muestra sefialan que, por tamaio, el 21,1% de las
empresas son microempresas (tienen menos de 10 empleados), el 54,7% tiene entre
10 y 49 empleados y el 24,4% restante tiene 50 o mas empleados. El tamafio medio
de la empresa en la muestra es de 42,3 empleados. En cuanto a la distribucion geo-
grafica de las empresas, la mayoria de las empresas analizadas estan localizadas en
la provincia de A Coruiia (69%) y en la de Pontevedra (21,2%), y el resto de em-
presas estan localizadas en Ourense (5,4%) y en Lugo (4,4%). Las empresas ubica-
das en las provincias de A Corufia y de Pontevedra son de un tamafio medio supe-
rior y tienen un nimero mayor de delegaciones, locales y plantas que las empresas
ubicadas en las provincias de Lugo y de Ourense. Las empresas que tienen mayor
numero de empleados cuentan también con un mayor nimero de delegaciones (r =
0,367, p = 0,000). Por ultimo, con respecto al ambito de actuacion geografica, el
37,8% de las empresas tiene un ambito regional de influencia, seguido de las que
tienen un ambito nacional de actuacion (25,4%), local (18,5%) e internacional
(18,3%). Las empresas de ambito internacional son las de mayor tamafo y las que
tienen un mayor numero de delegaciones y plantas.

3. RESULTADOS

Los resultados de la encuesta se presentan agrupados en tres bloques. El prime-
ro se refiere a la dotacion de recursos tecnologicos y humanos relacionados con las
TIC. El segundo bloque de resultados especifica el uso de internet en la empresa.
Por ultimo, el tercer bloque recoge la valoracion del impacto de las TIC sobre los
resultados de la empresa y en sus relaciones con clientes, proveedores y empleados

3.1. INFRAESTRUCTURA Y USO DE LAS TIC

Este apartado de los resultados recoge los datos referentes a la dotacion de TIC
y al uso que se hace de ellas en las empresas. El uso de internet en la empresa sera
analizado en el apartado 3.2.

¢ Equipos informaticos. La tabla 1 indica el nimero y el porcentaje de empre-
sas que disponen de equipos informaticos, asi como del nimero medio de equipos
por empresa y por empleado. El equipo mas habitual es el ordenador personal
(89,8% de las empresas disponen de ellos), seguido de los servidores (60,5%) y de
los ordenadores portatiles (47,6%). Por su parte, los equipos mas difundidos dentro
de las empresas (nimero equipos por empleado) son los ordenadores personales
(0,52) y los terminales de punto de venta (0,49).
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La tabla 2 indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre el
tamafio de la empresa y el uso de tecnologias de la informacion: las empresas mas
grandes disponen de un mayor numero de estos equipos. No obstante, cuando se
analiza la relacion entre tamafio de empresa e intensidad de uso de las tecnologias
de informacion (nimero de equipos por empleado) se observa en la Gltima columna
de la tabla 2 que la relacion es inversa, es decir, que son las empresas mas peque-
fias las que tienen un mayor nimero de equipos por empleado.

Tabla 1.- Uso de equipos informaticos en las empresas (n = 479)

N° % N E[())CI)JéPOS DESYIACIC) N° EQUIPOS POR

EMPRESAS EMPRESAS EMPRESA* N TIPICA EMPLEADO
Panta_llas no inteligentes 24 5.0 233 131 0.20
(terminales)
Terminales de punto de 66 13.8 7.50 10.91 0.49
venta
Equipos “de mano™ para 0 8.8 6,19 9,88 0,26
recogida de datos
Ordenadores personales 430 89,8 15,89 26,76 0,52
Ordepadores centrales 290 60.5 1.84 2.10 0.07
(servidores)
Ordenadores portatiles 228 47,6 3,43 6,15 0,11

NOTA: * Los datos medios corresponden tinicamente a las empresas que disponen de esa tecnologia.

Tabla 2.- Correlaciones del equipamento en tecnologias de la informacion (n = 479)

CORRELACION DE N° CORRELACION DE N°
EQUIPOS CON EL N° DE EQUIPO/EMPLEADO CON
EMPLEADOS EL N° DE EMPLEADOS

Pantallas “no inteligentes” (terminales) 0,560%*** -0,560%**
Terminales de punto de venta 0,690%** -0,163
Equipos “de mano” para recogida de datos 0,377** -0,195
Ordenadores personales 0,628%*** -0,107**
Ordenadores centrales (servidores) 0,478*** -0,317***
Ordenadores portatiles 0,453%** -0,302%**

Nivel de significatividad del coeficiente de correlacion r de Pearson: **p<0,05 ***p<0,01.

¢ Equipos de comunicacion. La tabla 3 indica el nimero medio de equipos de
comunicacion existentes en las empresas encuestadas. El equipamiento mas habi-
tual en las empresas encuestadas es el fax (83,7% de empresas disponen de él), se-
guido de las lineas analdgicas (67,4%) y de la telefonia moévil (63,7%). Por su par-
te, los equipos de comunicacion mas difundidos en las empresas (niimero equipos
por empleado) son la telefonia mévil (0,39) y las lineas analdgicas e inalambricas
(0,13).

La tabla 4 indica que existe también una relacion estadisticamente significativa
entre el tamafio de la empresa y el uso de tecnologias de comunicacion: las empre-
sas mas grandes disponen de un mayor nimero de estos equipamientos. No obstan-
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te, cuando se analiza la relacion entre tamafio de empresa e intensidad de uso de las
tecnologias de comunicacion (nimero de equipos por empleado) se observa en la
ultima columna de la tabla 4 que la relacion es inversa, es decir, que son las empre-
sas mas pequefias las que tienen un mayor nimero de equipos por empleado.

Tabla 3.- Uso de equipos de comunicacion en las empresas (n = 479)

Ne % N° EQUIPOS DT. N° EQUIPOS

EMPRESAS | EMPRESAS | MEDIO* POR EMPLEADO
Lineas analogicas 323 67,4 2,66 4,49 0,13
Lineas de fax 401 83,7 1,62 2,55 0,08
Lineas RDSI 229 47,8 2,97 5,36 0,11
Lineas ADSL 279 58,2 1,57 2,58 0,07
Telefonia movil 305 63,7 10,92 23,34 0,39
Redes locales de comunicaciones (LAN) 163 34,0 1,42 1,51 0,07
Redes inalambricas 38 7,9 1,84 1,67 0,13
NOTA: * Los datos medios corresponden tnicamente a las empresas que disponen de esa tecnologia.

Tabla 4.- Correlaciones del equipamiento en tecnologias de la comunicacion (n = 479)

CORRELACION N° DE EQUIPOS o CORRELACION
Y N° DE EMPLEADOS N° EQUIPOS/EMPLEADO Y
N° DE EMPLEADOS

Lineas analogicas 0,417*%* -0,279%**
Lineas de fax 0,424*** -0,292%**
Lineas RDSI 0,331*** -0,289%**
Lineas ADSL 0,379%*** -0,353%**
Telefonia mévil 0,513%%** -0,247%**
Redes locales de comunicaciones (LAN) 0,226%** -0,377***
Redes inalambricas 0,030 -0,401**
Nivel de significatividad del coeficiente de correlacion » de Pearson: **p<0,05 ***p<0,01 .

¢ Paquete de gestion integrado. La tabla 5 muestra el nimero y el porcentaje
de empresas que utilizan un paquete de gestion integrado. De las 361 empresas que
han contestado a esta pregunta, el 47,1% utiliza un paquete integrado de gestion.
Las empresas que utilizan un paquete integrado de gestion son de mayor tamafo
(numero de empleados) y tienen un mayor &mbito de actuacion geografica, aunque
las diferencias no son estadisticamente significativas.

La tabla 6 indica el tipo de desarrollo del paquete de gestion integrado en las
empresas usuarias. La forma mas habitual es la del desarrollo interno por parte de
personal propio de la empresa (17,1% de las empresas usuarias), o la de desarrollo
externo a medida (17,1%). La menos importante es la de adquisicion de un paquete
estandar con personalizaciones.
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Tabla 5.- Uso de paquetes de gestion integrada en la empresa

N°® EMPLEADOS N° DELEGACIONES
N?EMPRESAS % EMPRESAS POR EMPRESA POR EMPRESA
Si 170 47,1 49,4 2,6
No 191 52,9 46,1 2,2
Total 361 100,0 47,7 2,4
NOTA: Un total de 118 empresas (el 24,6% de la muestra) no contestaron esta pregunta.

Tabla 6.- Uso de paquetes de gestion integrada en la empresa

0,
N° EMPRESAS | % EMPR(];315=ASl ;JOS)UARIAS
Desarrollado internamente por personal propio 29 17,1
Desarrollado por una empresa externa y a medida 29 17,1
Estandar con personalizaciones 13 7,6

NOTA: Una media de 50 empresas usuarias de paquetes de gestion integrado no han respondido
esta pregunta (49, 51 y 53 empresas, respectivamente, para cada una de las opciones de desarrollo
del paquete integrado).

¢ Aplicaciones informaticas. La tabla 7 indica el nimero de empresas (y el por-
centaje sobre el total de la muestra) que utilizan las aplicaciones informaticas rela-
cionadas en esa tabla. Las tres aplicaciones mas extendidas entre las empresas son
el sistema operativo Windows (un 90,8% de las empresas encuestadas), los pro-
gramas de ofimatica (un 86%) y los programas de contabilidad (un 83,1%). Los
tres tipos de aplicaciones menos utilizadas son los sistemas para la gestion de flujo
de trabajo (un 5,4%), los sistemas de gestion de cadena de suministro (un 7,9%) y
los sistemas de gestion de relaciones con clientes (un 8,1%).

Tabla 7.- Uso de aplicaciones informaticas en las empresas encuestadas

N° EMPRESAS % EMPRESAS
USUARIAS (n=479)
Sistema operativo Windows 435 90,8
Paquete de ofimatica (procesador de texto, hoja de calculo, etc.) 412 86,0
Programas de contabilidad 398 83,1
Programas de gestion de tesoreria 260 54,3
Programas de gestion de compras 286 59,7
Programas de gestion de ventas/facturacion 319 66,6
Aplicaciones de almacén 263 54,9
Aplicaciones de gestion de la produccion 128 26,7
Disefio asistido por ordenador CAD/CAM 74 15,4
Aplicaciones de gestion de nominas y seguros sociales 178 37,2
Sistemas de apoyo a la decision 46 9,6
Gestion electronica documental (GED) 45 9,4
Sistemas para la gestion de flujos de trabajo (Workflow) 26 5,4
Intercambio electronico de documentos (EDI) 60 12,5
Sistemas para la gestion de las relaciones con clientes (CRM) 39 8,1
Sistemas de gestion de la cadena de suministros (SCM) 38 7,9
Sistemas de planificaciéon empresarial (ERP) 51 10,6
Sistemas de seguridad informéatica 294 61,4
Bases de datos 317 66,2
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¢ Gasto en tecnologias de la informacion y comunicaciones. La tabla 8 muestra
la distribucion de las empresas encuestadas segun el nivel de gasto en TIC durante
el afio 2002. El 3,5% de las empresas no invirtié nada en TIC durante ese afio, y un
13,6% no ha contestado esta pregunta en la encuesta. La mayoria de las empresas
(un 37,8% del total de la muestra) ha gastado una cifra inferior a 6.000 euros, y so-
lo el 10,2% de la muestra ha dedicado mas de 18.000 euros a este tipo de tecnolo-
gias. La inversion en TIC y el nimero de aplicaciones informaticas utilizadas en la
empresa esta positivamente relacionado (=0,242; p=0,000).

Tabla 8.- Gasto en tecnologias de la informacion y de la comunicacion en la empresa en el
afio 2002

N° EMPRESAS % EMPRESAS
Ninguno 17 3,5
< 6.000 euros 181 37,8
6.000-18.000 euros 167 34,9
> 18.000 euros 49 10,2
NS/NC 65 13,6
Total 479 100,0

¢ Formacion en tecnologias de la informacion y comunicaciones. La tabla 9
indica que, de las 310 empresas que han contestado a esta pregunta, en el 81,6% de
ellas se ha realizado formacion durante el afio 2002 para el personal de la empresa
sobre la utilizacion de TIC. Las empresas en las que el personal ha recibido este ti-
po de formacion son mas grandes y utilizan un mayor numero de aplicaciones in-
formaticas que las empresas en las que no se ha formado a los empleados.

Por su parte, la tabla 10 muestra la forma en que el personal de la empresa ha
recibido la formacion en TIC. El modo mas habitual en que se han formado los
empleados es mediante una entidad especialidad externa (en un 41,1% de las em-
presas en las que ha existido formacion), mientras que la formacion a cargo del
personal de la propia empresa se ha efectuado en el 20,9% de las empresas. En un
13,8% de las empresas, el personal se ha formado de manera autbnoma.

La tabla 11 recoge el nivel de formacion en TIC de los recursos humanos de la
empresa. El mayor nivel de formacion medio en las empresas encuestadas lo tiene
el personal de oficina (2,44), seguido de los directivos (2,20).

Tabla 9.- Formacion para el personal de la organizacion en el ultimo afio sobre la utiliza-
cion de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion

N° EMPLEADOS N°® APLICACIONES
N*EMPRESAS | % EMPRESAS POR EMPRESA INFORMATICAS UTILIZADAS
Si 253 81,6 S1,5%** 8,3
No 57 18,4 26,4 7,6
Total 310 100,0 46,9 8,2
NOTA: Un total de 169 empresas (el 35,3% de la muestra) no contestaron esta pregunta.
Nivel de significatividade para el contraste de medias de z-student: ***p<0,01.
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Tabla 10.- Formacion para el personal de la organizacion en el Gltimo afio sobre la utiliza-
cion de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion

% EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=253)
A través de una entidad especializada externa - 104 41,1
A través de personal interno de la organizacion 53 20,9
Se han formado de forma auténoma 35 13,8
NOTA: Los porcentajes no suman 100 porque de las 253 empresas que han indicado que el per-
sonal ha recibido formacion en TIC, varias de ellas no han contestado a esta pregunta.

Tabla 11.- Nivel de formacién en tecnologias de la informacion y las comunicaciones de
los recursos humanos de la empresa (niimero de empresas y valores medios)

N(‘;?)A N?,/BA POCO | ALGO | BASTANTE | MUCHO | TOTAL | MEDIA | D.T.
Gerente 29 6,1 77 156 151 27 479 2,16 1,00
Directivos 25 52 64 163 149 26 479 2,20 10,97
Personal de oficina 13 2,7 36 156 204 25 479 2,44 0,84
Resto del personal 61 12,7 129 147 71 12 479 1,63 1,02

NOTA: La valoracion media del nivel de formacion se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los va-
lores 0 (=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho). N=479. Algunas empresas no contestaron a es-
ta pregunta.

3.2. INFRAESTRUCTURA Y USO DE TECNOLOGIAS: INTERNET

En este apartado se profundiza en el uso de las TIC en la empresa, pero particu-
larizando concretamente para el uso de internet. La tabla 12 sefiala que de las 443
empresas que han respondido a esta pregunta, el 94,8% dispone de acceso a inter-
net. Las empresas que disponen de internet son de mayor tamafio (nimero de em-
pleados), estan mas deslocalizadas, tienen un ambito de actuacidon geografica mas
amplio y utilizan un mayor niimero de aplicaciones informaticas, siendo todas estas
diferencias estadisticamente significativas.

Tabla 12.- Disponibilidad de internet en la empresa

Ne AMBITO N°DE
N % N" EMPLEADOS DELEGACIONES DE APLICACIONES

EMPRESAS EMPRESAS POR EMPRESA POR EMPRESA ACTUACION [INFORMATICAS
Si 420 94,8 44,5%** 2,2%% 247*** 8 4x**
No 23 52 12,1 1,0 1,82 4,8
Total 443 100,0 42,8 2,1 2,44 8,3
NOTA: Un total de 36 empresas (el 7,5% de la muestra) no han contestado esta pregunta.
Nivel de significatividad para el contraste de medias de #-student: **p<0,05 ***p<0,01.

El tipo de acceso a internet que utilizan las empresas aparece en la tabla 13. En
las empresas que disponen de internet la forma mas frecuente de acceder es a través
de una linea digital (el 63,6% de las empresas con internet disponen de ella). Un
40,5% tiene su propio servidor o servidores, y en el 28,3% de los casos se recurre a
un proveedor de servicios para acceder a internet.
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El nimero de personas que de media tiene acceso a internet en las empresas en-
cuestadas que disponen de €l es de 11 personas (desviacion tipica de 21,1 perso-
nas). En términos porcentuales, el 22,9% de la plantilla de las empresas tiene acce-
so a internet. La tabla 14 indica el nimero y el porcentaje de empresas que dispo-
nen de internet en las que tienen acceso a las categorias indicadas de recursos
humanos. El acceso a internet es mayoritario en el caso de la alta direccion (en un
81,4% de las empresas) y también estd muy extendido entre el personal de oficina
(enun 75%) y en los directores de areas funcionales (en un 74,8%).

El nimero de personas que de media dispone de una direccion de correo elec-
tronico facilitada por la propia empresa es de 9,8 personas (desviacion tipica de
21,2 personas), que en términos porcentuales representa el 20,8% de la plantilla. La
tabla 15 indica el namero y el porcentaje de empresas que disponen de internet en
las que las categorias relacionadas de recursos humanos disponen de una direccion
de correo electronico facilitada por la propia empresa. Al igual que en el acceso a
internet, lo mas generalizado es que dispongan de una direccion de correo electro-
nico las personas de la alta direccion (en un 73,8% de las empresas), seguidas de
los directores de areas funcionales (en un 62,9%) y del personal de oficina (en un
57,1%).

Tabla 13.- Tipo de acceso a internet en las empresas que disponen de €1

. % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n = 420)
Servidor o servidores propios 170 40,5
Proveedor de servicios de internet o proveedor de acceso 119 28,3
Linea digital (RDSI, ADSL) 267 63,6
Linea telefonica normal (analdgica) 48 11,4
Acceso inalambrico 14 3,3

Tabla 14.- Acceso de los empleados a internet en la empresa

° % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n= 420)
Alta direccion 342 81,4
Directores de las areas funcionales 314 74,8
Personal de oficina 315 75,0
Resto del personal 88 21,0

Tabla 15.- Disponibilidad de una direccion de correo electronico facilitado por la propia
empresa

) % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=420)
Alta direccion 310 73,8
Directores de las areas funcionales 264 62,9
Personal de oficina 240 57,1
Resto del personal 70 16,7

De las 432 empresas encuestadas que respondieron a esta pregunta, el 43,8%
dispone de pagina web (tabla 16). Las empresas que tienen pagina web propia son
de mayor tamafio (nimero de empleados), estan mas deslocalizadas, tienen un am-
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bito de actuacion espacial mas amplio y utilizan un mayor nimero de aplicaciones
informaticas, siendo todas estas diferencias estadisticamente significativas.

La tabla 17 muestra el origen del desarrollo y la prestacion de servicios de la
pagina web de la empresa. La mayor parte de las paginas web (un 38,1%) han sido
desarrolladas por una empresa externa situada en la misma provincia de la empresa.
El segundo origen en orden de importancia es el desarrollo interno por parte de
personal de la empresa (en un 31,7% de los casos).

Tabla 16.- Disponibilidad de pagina web de la empresa

N’ % N° EMPLEADOS | N° DELEGACIONES | AMBITO DE N°DE
EMPRESA - APLICACIONES
S EMPRESAS POR EMPRESA POR EMPRESA ACTUACION INFORMATICAS
Si 189 43,8 55,2%** 3, 1%k 2,69%** 8, 7**
No 243 56,3 34,3 1.4 2,19 7,9
Total 432 100,0 43,4 2,2 2,43 8,3
NOTA: Un total de 47 empresas (el 9,8% de la muestra) no contestaron esta pregunta.
Nivel de significacion para el contraste de medias de ¢-student: **p<0,05 ***p<0,01.

Tabla 17.- Prestacion de los servicios asociados al desarrollo de la pagina web de la em-

presa
N° EMPRESAS % EMPRESAS
Personal interno 60 31,7
Una empresa externa ubicada en la provincia 72 38,1
Una empresa externa ubicada en otra provincia de la comunidad auténoma 10 5,3
Una empresa nacional 10 5,3
Una combinacion de las anteriores 20 10,6
NS/NC 17 9,0
Total empresas que cuentan con web 189 100,0

En cuanto al tipo de uso que se hace de internet en la empresa, la tabla 18 rela-
ciona el niimero y el porcentaje de empresas que cuentan con acceso a internet se-
gun el uso que hacen de él. El uso mas frecuente (un 86% de casos) es para buscar
informacion de caracter general sobre la competencia, ayudas y subvenciones, etc.
Le siguen en orden de importancia efectuar conexiones con las entidades financie-
ras (un 82,9%) y con la Administracion (un 71%). Los usos menos habituales de
internet son para realizar pagos a proveedores (un 24,5%) y para realizar cobros a
clientes (un 18,8%). En este sentido, la encuesta indica que el porcentaje medio de
ventas y de compras de las empresas que se gestiona a través de internet es del
1,42% y del 1,98%, respectivamente (en el grupo de empresas que dispone de in-
ternet)’.

La tabla 19 indica el grado de acceso a la informacion de la empresa por parte
de las personas y de los agentes que pueden necesitarla. El 56,4% de las empresas
dispone de una intranet, y en el 27,6% de las empresas encuestadas los empleados

2 . . .
En el conjunto de la muestra estos porcentajes medios resultan ser del 1,26% para las ventas y del 1,75% para
las compras.
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pueden acceder desde el exterior a los sistemas informaticos de la empresa. Asi-
mismo, en el 19,4% de las empresas se permite el acceso a los sistemas informati-
cos por parte de otros agentes, tales como proveedores o clientes. Por tltimo, en el
11,1% de las empresas se ha adoptado el teletrabajo, lo que implica utilizar las TIC
para que los empleados de la empresa pueden realizar su trabajo a distancia desde
su propio domicilio (teletrabajo en casa), desde un centro especial (telecentro) o
desde cualquier otro lugar como un hotel o la empresa del cliente (teletrabajo mo-
vil).

Finalmente, la tabla 20 indica el numero y el porcentaje de empresas que estari-
an dispuestas a externalizar o a subcontratar determinados servicios de informa-
cion. Los tres servicios cuya externalizacion se sefiala con mas frecuencia son los
de cursos de formacién (un 56,4%), cursos de teleformacion (un 37,2%) e investi-
gacion de mercados (un 36,5%). Los servicios sefialados con menos frecuencia pa-
ra subcontratar son los de almacenamiento y seguridad de los datos (un 16,7%) y
los de televenta (un 21,3%).

Tabla 18.- Tipo de uso de internet en la empresa

Ne % EMPRESAS
EMPRESAS (n=420)
Captar a nuevos clientes 168 40,0
Ofrecer productos a sus clientes 167 39,8
Recibir pedidos de sus clientes 151 36,0
Realizar cobros a clientes 79 18,8
Buscar proveedores 205 48,8
Comparar ofertas de diversos proveedores 212 50,5
Realizar pedidos a proveedores 171 40,7
Realizar pagos a proveedores 103 24,5
Buscar informacion general (sobre la competencia, ayudas, subvenciones, etc.) 361 86,0
Transmitir datos o ficheros entre diferentes sedes de la empresa 202 43,1
Intercambiar datos o ficheros con otras empresas 198 47,1
Realizar conexiones con las entidades financieras (Bancos, Cajas) 348 82,9
Realizar conexiones con la Administracion (Agencia tributaria, Seguridad Social, 208 71.0
Xunta, etc.) ’
Formacion del personal 128 30,5
Facilitar el trabajo a distancia del personal 129 30,7
Realizar publicidad de su empresa 189 45.0
Tabla 19.- Acceso a la informacion de la empresa
Ne % EMPRESAS
EMPRESAS (n=479)

Se dispone de una Intranet para la gestion de la informacion y las comuni- 270 564
caciones en el ambito interno (internet privada de la propia empresa) ’

Los empleados de su empresa pueden acceder a los sistemas informaticos 132 276

de la misma desde el exterior ’
Permite el acceso a otros agentes, tales como proveedores, clientes, etc., a 93 194

los sistemas informaticos de la misma desde el exterior ’

Se utiliza el teletrabajo 53 11,1
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Tabla 20.- Tipo de servicio de informacion que se externalizaria o subcontrataria por parte
de las empresas

% EMPRESAS
N° EMPRESAS (n - 479)
Almacenamiento y seguridad de los datos 80 16,7
Acceso a bases de datos remotas (legislacion, ayudas, etc.) 132 27,6
Cursos de formacion 270 56,4
Cursos de teleformacion 178 37,2
Investigacion de mercados 175 36,5
Seguimiento de clientes actuales y potenciales 113 23,6
Servicios informaticos de aplicaciones y herramientas ofimaticas 152 31,7
Servicios de televigilancia y seguridad 159 332
Servicios de televenta 102 21,3
Servicios de disefio y creacion de productos multimedia 138 28,8
Servicios de alojamiento web 164 34,2

3.3. EFECTOS DE LAS TIC EN LOS RESULTADOS DE LA EMPRESA

En este ultimo apartado se recoge la valoracion realizada por las empresas en-
cuestadas sobre los efectos que la adopcion de las TIC ha tenido en la empresa tan-
to en el nivel global como en diferentes funciones y procesos, asi como las barreras
experimentadas a la adopcion. Los efectos y las barreras representan percepciones
de los directivos encuestados medidos con una escala Likert de 5 puntos, desde 0
(=nada) a 4 (=mucho).

En primer lugar, la tabla 21 sefiala los efectos sobre los resultados empresariales
que ha tenido la adopcion de estas tecnologias. El mas importante ha sido la mejora
de los resultados globales (2,19 en una escala de 0 a 4) seguido de la reduccion de
costes (2,02). Los efectos menos importantes para las empresas encuestadas han si-
do el aprovechamiento de las TIC para nuevas oportunidades de negocios tanto na-
cionales como internacionales. El 30,1% y el 39,5%, respectivamente, de las em-
presas encuestadas no han experimentado ningun tipo de mejora con respecto a es-
tos dos parametros.

La tabla 22 recoge la valoracion de las mejoras de las TIC sobre los procesos
empresariales. Los efectos mas importantes se han dejado notar en facturacion y
cobro (1,87 en una escala de 0 a 4) y en recepcion de pedidos (1,42). Los procesos
que han experimentado menor mejoria por la adopcion de las TIC han sido ingenie-
ria y fabricacion, donde el 47,4% y el 42,4%, respectivamente, de las empresas no
han experimentado ninguna mejora en absoluto.

Con respecto al funcionamiento interno de la empresa, la tabla 23 muestra que
los mayores efectos se han producido en la eliminacidén de tareas rutinarias (2,09
sobre una escala de 0 a 4) y en el intercambio de informacion (1,82). Los menores
efectos sobre el funcionamiento interno de la empresa se han dado en la elimina-
cion de mandos intermedios y en la eliminacion de puestos de trabajo administrati-
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vo, donde el 54,9% y el 48,6%, respectivamente, de las empresas no han experi-
mentado ninguna mejora por la introduccién de las TIC.

Tabla 21.- Efecto de las TIC sobre la mejora de los resultados empresariales (numero de
empresas y valoracion media)

N([;EJ)A NS/?)A POCO ALGO | BASTANTE [MUCHO|MEDIA| D.T.
Diferenciarse de la competencia [ 104 21,7 52 161 51 22 1,58 1,17
Reduccién de costes 44 9,2 34 217 78 26 2,02 0,99
Aprovechar nuevas oportunida- |, 30,1 39 134 44 24 | 139 | 126
des de negocio nacionales
Aprovechar nuevas oportunida- | ¢ 39,5 4 97 25 20 | 1,05 | 123
des de negocio internacionales
Aumento de la productividad de 56 117 44 159 97 23 1.97 1,09
los empleados de la empresa
Aumento de ingresos/ventas 115 24,0 57 145 46 20 1,48 1,19
Mejora de la capacidad de res-
puesta de la empresa al mercado | 114 23,8 24 120 84 30 1,71 1,33
(reduccion de tiempos)
i\:sejora de los resultados globa- 48 10,0 1 136 145 28 2.19 1,10
D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.
NOTA: La valoracién media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=mucho).

Tabla 22.- Efecto de las TIC sobre la mejora de procesos empresariales (nimero de empre-
sas y valoracion media)

N(/I\\IIOD)A N(AO/BA POCO ALGO BASTANTE |MUCHO |MEDIA| D.T.
Aprovisionamiento 146 30,5 57 119 47 11 1,26 1,18
Fabricacion 203 42,4 43 87 28 19 0,99 | 1,23
Ingenieria 227 47,4 29 76 19 13 0,80 1,15
Recepcion de pedidos 130 27,1 43 141 51 16 1,42 1,20
Entrega del producto 163 34,0 52 88 57 10 1,19 1,23
Facturacion y cobro 74 15,4 36 160 76 30 1,87 1,18
Satisfaccion del cliente y del 171 35,7 47 30 57 19 121 130
personal
Disefio 194 40,5 36 69 46 19 1,07 | 1,30
Desarr.o.110 de nuevos productos 196 409 36 74 36 27 1,08 133
y servicios
Marketing 147 30,7 39 117 55 17 1,35 | 1,26
Presupuestos y planificacion 158 33,0 34 100 49 24 1,31 1,32
D.T.= Desviacion tipica. Niimero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.
NOTA: La valoracion media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).
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Tabla 23.- Efecto de las TIC sobre la mejora del funcionamiento interno de la empresa
(niimero de empresas y valoracion media)

NADA | NADA
(N%) o)

POCO ALGO | BASTANTE |MUCHO |MEDIA| D.T.

Eliminacion de mandos inter-

. 263 54,9 46 54 10 9 0,58 | 0,98
medios
Eliminacion de tareas rutinarias 61 12,7 44 109 142 30 2,09 1,19
Eliminacién de puestos de tra- | 33 | go 6 | 56 65 15 15 | 076 | 1,11
bajo administrativo
Union de departamentos 153 31,9 47 130 38 11 1,23 1,17
Intercambio de informacion 95 19,8 36 131 82 38 1,82 1,29
Trabajo en equipo 167 34,9 42 82 57 23 1,26 | 1,33
Descentralizacion de decisiones,
es decir, que se tomen en nive- 201 42,0 39 72 34 15 0,96 1,23

les organizativos inferiores

Establecimiento de acuerdos de
colaboracion/cooperacion con 204 42,6 47 80 27 8 0,87 1,12
otras empresas

Aumento de la productividad a
través de la automatizacion/in- 164 342 46 90 50 24 1,26 1,31
formatizacion
D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.

NOTA: La valoracion media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).

Por su parte, la tabla 24 indica las mejoras experimentadas por la introduccion
de las TIC sobre las relaciones con los clientes. Lo que mas ha permitido la intro-
duccién de las TIC ha sido la mejora de la imagen de la empresa (2,06 en una esca-
la de 0 a 4) y la mejora de la atencion al cliente (2,04). Donde menores cambios ha
habido es en el autoservicio de los clientes a través de internet y en la expansion in-
ternacional a menor coste, ya que el 49,7% y el 49,1%, respectivamente, de las em-
presas no han tenido ninguna mejora en la gestion de estas actividades.

La tabla 25 indica los efectos de la introduccion de las TIC sobre la gestion de
las relaciones con los proveedores. El mas importante ha sido la captacion y selec-
cion de proveedores (1,36 sobre una escala de 0 a 4) y el menos influyente ha sido
sobre la reduccion de los costes de compras, ya que el 39,9% de las empresas no
han experimentado ningin cambio por la introduccion de las TIC.

Finalmente, en lo que se refiere a los efectos positivos de la introduccion de las
TIC, la tabla 26 muestra la valoracion de los efectos sobre la gestion de las relacio-
nes con los empleados de la empresa. El efecto mas importante ha sido sobre la me-
jora de la comunicacién interna (1,61 en una escala de 0 a 4). En general, los efec-
tos de las TIC sobre la gestion de las relaciones con los empleados han sido meno-
res que sobre otro tipo de gestion, dado que casi la mitad de las empresas no ha te-
nido (o no ha aprovechado) ningun tipo de mejora por las TIC en las cuestiones
propuestas.
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Tabla 24.- Efecto de las TIC sobre la gestion de las relaciones con los clientes (niimero de
empresas y valoracion media)

N(/I\\]]‘?)A N?/]OD)A POCO ALGO | BASTANTE |MUCHO|MEDIA| D.T.
Incrementar las ventas a clientes 169 353 68 110 24 14 1,08 114
actuales
Captar nuevos clientes 142 29,6 68 126 42 13 1,27 1,16
Mejorar la atencion al cliente 53 11,1 37 181 94 33 2,04 1,09
Mejorar la imagen de la empresa 43 9,0 39 188 92 28 2,06 | 1,03
El autoservicio de los clientes a 238 497 38 76 13 9 074 | 108
través de Internet
La expansion internacional a 235 49.1 40 69 23 10 076 | 1.11
menor coste
Agilizar la venta y entrega del 175 365 38 103 53 1 120 | 128
producto/servicio
D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.
NOTA: La valoracién media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).

Tabla 25.- Efecto de las TIC sobre la gestion de las relaciones con los proveedores (nime-
ro de empresas y valoracion media)

NADA NADA POCO ALGO | BASTANTE |MUCHO |MEDIA| D.T.
N°) (%)
Captar y seleccionar nuevos 139 29.0 38 141 41 17 136 121
proveedores
Reducir los costes de los inputs 191 39.9 30 99 19 17 099 | 121
(compras)
Mejorar el proceso de compra 167 34,9 26 100 45 17 1,21 1,28

D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.

NOTA: La valoracién media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).

Tabla 26.- Efecto de las TIC sobre la gestion de las relaciones con los empleados de la
empresa (nimero de empresas y valoracion media)

N(/I\\JIOD)A N?/D)A POCO ALGO | BASTANTE |MUCHO |MEDIA| D.T.

0
Mejorar la comunicacion interna 95 19,8 69 158 54 25 1,61 1,16
Agilizar la captacion y seleccion 209 436 47 9 18 10 | 086 1.10
de personal
Poner en ma}rcha programas de 229 478 44 9 6 13 | o8 | 107
teleformacion
Poner en‘marcha programas de 234 48.9 37 37 1 10 | 0.75 107
teletrabajo
Externalizar procesos 211 44,1 44 101 14 10 | 0,86 1,09
Contar con empleados remotos 238 497 25 89 7 7 | 069 | 1.02
(freelance)
D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.
NOTA: La valoracién media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).
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El analisis factorial de los efectos positivos de las TIC da como resultado la
existencia de 6 factores que explican el 66,29% de la varianza total de la muestra.
El primer factor es el mas explicativo (el 41,76% de la varianza total), y cuya de-
nominacién comun seria la mejora externa de la empresa (satisfaccion del cliente,
agilizar ventas, etc.). El segundo factor (el 7,83% de la varianza) estaria relaciona-
do con facilitar el autoservicio de los clientes a través de las TIC. El tercer factor
esta relacionado con la mejora en la eficiencia de los procesos de gestion de la em-
presa que redunden en aumentos de las ventas y de la cartera de clientes. El cuarto
factor sefiala la eliminacion de tareas rutinarias que mejoren la imagen de la empre-
sa y la atencion al cliente. Los dos ultimos factores son los menos importantes: el
quinto se refiere a la mejora de procesos internos que no inciden en las ventas ni en
la imagen de la empresa, mientras que el sexto factor se refiere a la reduccion de
puestos de trabajo en mandos intermedios y puestos administrativos. Estos resulta-
dos sugieren que las empresas utilizan las TIC principalmente para mejorar la ima-
gen de la empresa en el exterior, para aumentar las ventas y para mejorar la eficien-
cia de los procesos externos con los clientes. Son utilizadas en mucha menor medi-
da para influir en la organizacion interna (los dos ultimos factores).

La tabla 27 recoge la valoracion efectuada por las empresas encuestadas sobre
las barreras que han experimentado por la introduccién de las TIC. Las tres barre-
ras mas importantes han sido la cuantia de la inversioén necesaria (2,37 en una esca-
la de 0 a 4), el retorno incierto de la inversion (2,16) y el hecho de que las TIC no
sean necesarias para la actividad de la empresa. Las barreras menos importantes
que han experimentado las empresas son la resistencia de los empleados, el coste
de acceso a internet y la pérdida de tiempo por el uso de internet.

El andlisis factorial de las barreras a las TIC muestra la variacion sefialada de
tres tipos principales de barreras que por orden de importancia son: recursos huma-
nos, inversion y tecnologia. Los 3 factores explican el 71,6% de la varianza total.
El mas explicativo (un 57,64%) es el factor que se refiere a las barreras organizati-
vas y de recursos humanos: resistencia o baja cualificacion de los empleados para
el uso de las TIC, asi como falta de conectividad con clientes y proveedores. El se-
gundo factor se refiere a los costes de la inversion en TIC pero éstos explican en
mucha menor medida la variacion entre empresas (un 7,6%). Los temas técnicos
(seguridad, virus) son los menos explicativos de la variacion entre empresas de las
barreras de las TIC.

Como resumen, la tabla 28 recoge la valoracion media de los efectos de las TIC
y de las barreras ante su adopcion en cada uno de los temas que se han analizado
con mayor detalle en las tablas anteriores. De los datos globales se puede deducir
que los efectos de las TIC han tenido mas repercusion sobre las relaciones con los
clientes que con los proveedores. También se observa que los efectos sobre las re-
laciones con los empleados han sido poco explotados y que esos efectos son los
que menos repercusion han tenido por la introduccion de las TIC.
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Tabla 27.- Barreras a la incorporacion de las TIC en la empresa (nimero de empresas y va-
loracion media)

N([;?)A N(AO/[;A POCO ALGO | BASTANTE [MUCHO|MEDIA| D.T.
La empresa no necesita de in- 63 | 132 32 102 47 55 | 2,00 | 136
versiones en TIC
Las inversiones necesarias son 13 6.9 23 95 76 63 237 | 123
elevadas
El retorr}o de la inversion en 41 8.6 39 95 50 58 216 | 130
TIC esta poco claro
El nivel dé Cuahﬁcgmon en TIC 63 132 102 134 53 45 179 120
en la plantilla es bajo
Es dificil encontrar personal
cualificado para el manejo de 81 16,9 83 136 49 32 1,65 1,19
las TIC
El personal de la empresa se re- 128 26.7 08 100 29 37 133 1.26
siste a la utilizacion de TIC ? ? ?
El coste de acceso a Internet es 183 382 44 77 35 45 126 1,43
elevado
El producto de la empresa no es
adecuado para su comercializa- 91 19,0 51 134 50 53 1,80 1,32
cion a través de Internet
Los prroveedores de la empresa 35 17.7 38 144 46 a4 179 | 128
no estan conectados a Internet
Los clientes de la empresa no 69 | 144 38 142 44 60 | 1,97 | 1,30
utilizan Internet
Pérdidas de tiempo derivadas 180 37.6 45 90 23 38 119 | 136
del uso de Internet
La seguridad en Internet es un 154 332 31 9] 56 51 153 147
problema
Riesgo de virus o hackers con
acceso a informacion confiden- 153 31,9 29 91 59 53 1,56 1,48
cial de la empresa
D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunas empresas no respondieron a los distintos
items.
NOTA: La valoracion media de la mejora se ha realizado con una escala de cinco puntos, con los valores 0
(=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).

Tabla 28.- Efectos y barreras de la incorporacion de las TIC en la empresa

MEDIA D.T.
Efectos sobre los resultados empresariales(a=0,872) 1,71 0,83
Efectos sobre los procesos empresariales (a=0,907) 1,32 0,94
Efectos sobre el funcionamiento interno de la organizacion (0=0,878) 1,28 0,89
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los clientes (0=0,851) 1,35 0,83
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los proveedores (0=0,868) 1,23 1,09
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los empleados/as (0=0,895) 1,00 0,93
Barreras a la incorporacion de las TIC (a=0,938) 1,67 1,02

D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479El valor o de Cronbach es superior a 0,7
en todos los constructos, lo que da validez a las escalas utilizadas (Nunnally, 1978)

Nota: La valoracion media de los efectos y barreras se ha realizado con una escala de cinco puntos,
con los valores 0 (=nada), 1 (=poco), 2 (=algo), 3 (=bastante), 4 (=mucho).
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Por su parte, la tabla 29 muestra las correlaciones entre los distintos efectos
producidos por las TIC en las empresas, los cuales estan positivamente relaciona-
dos de forma significativa (p<0,01). Por ultimo, la tabla 30 indica que las empresas
que mas han invertido y hacen un uso mas extensivo de las TIC son aquellas que
obtienen efectos mas positivos de su adopcion.

Tabla 29.- Correlaciones entre los efectos de las TIC

@ @ 3 “ (O]
(1) Resultados empresariales
(2) Procesos empresariales 0,694***
(3) Funcionamiento interno 0,665%** 0,747***
(4) Relaciones con los clientes 0,678*** 0,725%** | (0,691 ***
(5) Relaciones con los proveedores 0,545%** 0,679%** 0,570*** | 0,688***
(6) Relaciones con los empleados 0,523%** 0,631*** 0,638*** [ (0,694*** [ (,604***
Nivel de significacion del coeficiente de correlacion » de Spearman: ***p<0,01.

Tabla 30.- Correlaciones de los efectos de las TIC con la inversion y con el uso de estas
tecnologias

N°DE N° DE USOS DE
SSSTTIS APLICA(;IONES INTERNET EN
INFORMATICAS | LA EMPRESA

Efectos sobre los resultados empresariales 0,259%** 0,157*** 0,410%***
Efectos sobre los procesos empresariales 0,235%** 0,171%** 0,487%**
Efectos sobre el funcionamiento interno de la organizacion 0,184%** 0,153%%* (,383%*%*
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los clientes 0,263%** 0,170%*** 0,495%%**
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los proveedores | 0,218*** 0,065 0,419%**
Efectos sobre la gestion de las relaciones con los empleados 0,203%** 0,013 0,320%**
Nivel de significacion del coeficiente de correlacion » de Spearman: **p<0,05 ***p<0,01.

4. CONCLUSION

Este trabajo ha presentado los datos de una encuesta a pymes gallegas sobre el
uso de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) y sus efectos en
los resultados empresariales y las relaciones con clientes, proveedores y emplea-
dos. Los resultados indican que las empresas que mas han invertido en TIC y/o que
mayor dotacion tienen de estas tecnologias son las que han obtenido mayores mejo-
ras por la introduccion de las TIC. Las empresas que tienen mayor dotacion de al-
gunas TIC son empresas de mayor tamafio, que estan mas deslocalizadas y que tie-
nen un mayor ambito de actuacion geografica.

Por otra parte, los resultados sugieren que las empresas utilizan las TIC princi-
palmente para mejorar la eficiencia de los procesos externos con clientes, asi como
las ventas y la imagen de la empresa en el exterior. Las TIC son utilizadas en mu-
cha menor medida para influir en la organizacion interna. Este resultado puede es-
tar relacionado, ademas, con el hecho de que en el analisis factorial aparecia como
factor mas importante de las barreras el referido a la organizacion interna de la em-
presa y sus recursos humanos. Las relaciones con los empleados son las que menos
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mejora han experimentado de entre todas las consideradas, lo que puede indicar
una infrautilizacion de las TIC para coordinarse con los recursos humanos y gene-
rar ventajas competitivas sostenibles. También se detecta un menor efecto sobre los
proveedores con respecto al experimentado sobre los clientes, lo que puede ser in-
dicio de otra infrautilizacion de las TIC para apalancar ventajas competitivas dentro
de la cadena de suministro de la empresa.
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