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Resumo: Este traballo analiza os datos dunha enquisa realizada a unha mostra de pemes gale-
gas sobre a adopcion de tecnoloxias da informacién e as comunicacions (TIC), e os seus efec-
tos sobre a mellora dos resultados empresariais e das relacions con clientes, provedores e em-
pregados. Os resultados indican que existe unha correlacion positiva entre o investimento e o
uso das TIC coa mellora de resultados e de relacions da empresa.

Palabras clave: Tecnoloxias da informacién e as comunicaciéns / Organizacion da empresa.

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 cus-
tomers, 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. INTRODUCION

As tecnoloxias da informacion e as comunicacions (TIC) constitien unha opor-
tunidade pero tamén unha ameaza para a competitividade das empresas e para o de-
senvolvemento econdmico dun pais ou dunha rexion. O Gltimo Informe global so-
bre tecnologias de la informacion realizado polo Foro Econdmico Mundial no ano
2003 situa a Espana no posto 29° na situacion das infraestruturas de TIC que tefien
dispofiibles e o uso que fan delas, unha posicién moi afastada da correspondente a
sua posicion econdmica. A posicion tecnoloxica de Espafia empeorou catro postos
con respecto ao informe do ano 2002, sendo superada por Luxemburgo, Italia, Ma-
laisia e Malta.

As TIC constituen un grupo de tecnoloxias que tiveron un importante impacto
estratéxico sobre as empresas nas ultimas décadas. Entre outros cambios, as TIC
permitiron crecementos sostidos de produtividade e emprego, ¢ modificaron subs-
tancialmente a organizacidn interna e externa das empresas en diversos sectores
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(Pradas, 1999; Aguila et al., 2001). Ainda que varios estudos empiricos realizados
nos anos oitenta do século XX cuestionaban o impacto das TIC sobre a produtivi-
dade e/ou rendibilidade da empresa (por exemplo, Osterman, 1986; Franke, 1987,
Venkatraman e Zaheer, 1990), traballos posteriores que superaron as limitacions
dos primeiros estudos' indican maioritariamente que os investimentos en TIC in-
flien de maneira positiva na produtividade e na competitividade das empresas, tan-
to no sector servizos como no industrial (Brynjolfsson e Hitt, 1995; Reardon ef al.,
1996; Greenan e Mairesse, 2000; Shin, 2000).

Non obstante, considérase que, como as TIC estan dispoiiibles para todas as
empresas do mercado, a menos que poidan realizar unha innovacién continua ou
ser pioneiras na sila adopcion, as empresas deben integrar as TIC na organizacion
de forma que produzan unha complementariedade de recursos sostible que xeren
vantaxes competitivas (Powell e Dent-Micallef, 1997). Neste sentido, resultan de
interese os estudos que analizan o impacto das TIC nos resultados empresariais € a
stia relacion coa organizacion interna da empresa. Este tipo de estudos son escasos
no noso pais (Huertas e Larraza, 2001; Frasquet et al., 2002) e en particular os que
se centran na analise das pequenas e medianas empresas (Matias, 2000).

O proposito deste traballo ¢ analizar o investimento ¢ uso das TIC nunha mostra
de pemes galegas, asi como valorar o impacto das TIC sobre a mellora dos resulta-
dos empresariais e sobre as relacions con clientes, provedores e empregados.

2. METODOLOXIA

Os datos para este estudo proceden dunha enquisa realizada a unha mostra re-
presentativa de 479 pequenas e medianas empresas galegas entre os meses de maio
e outubro do ano 2003 baixo o patrocinio do Instituto Galego de Promocion Eco-
némica.

Realizaronse entrevistas persoais por parte de persoal cualificado aos directivos
de tecnoloxia e de recursos humanos das empresas participantes no estudo. Nas en-
trevistas utilizouse un cuestionario estruturado e testado. Utilizdronse variables
cuantitativas para medir o uso de recursos tecnoloxicos na empresa € empregaronse
escalas Likert de 5 puntos para valorar as percepcions dos directivos sobre os efec-
tos das TIC ou sobre a xestion interna na empresa. A informacion recolleuse nunha
base de datos para o seu tratamento estatistico mediante o programa SPSS 11.0. A
analise estatistica realizada foi descritiva para as variables recollidas no estudo, e
utilizouse a analise de correlacion (coeficientes de Pearson e Spearman) para estu-
dar a relacion entre variables, e a analise de comparacion de medias (proba de ¢-
student) para contrastar a significatividade dalgunhas variables.

Entre estas limitacions sinaldronse os sistemas de medicion de variables, as técnicas econométricas utilizadas e
a xeracion das hipoteses establecidas (Wilson, 1995).
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Os datos descritivos da mostra sinalan que, por tamafio, o 21,1% das empresas
son microempresas (tefien menos de 10 empregados), o 54,7% ten entre 10 e 49
empregados e o 24,4% restante ten 50 ou mais empregados. O tamafio medio da
empresa na mostra ¢ de 42,3 empregados. En canto a distribucion xeografica das
empresas, a maioria das empresas analizadas estan localizadas na provincia da Co-
rufia (69%) e na de Pontevedra (21,2%), e o resto de empresas estan localizadas en
Ourense (5,4%) e en Lugo (4,4%). As empresas situadas nas provincias da Corufa
e de Pontevedra son dun tamafio medio superior e tefien un nimero maior de dele-
gacions, locais e plantas ca as empresas situadas nas provincias de Lugo e de Ou-
rense. As empresas que tefien un maior numero de empregados contan tamén cun
maior nimero de delegacions (» = 0,367, p = 0,000). Por ultimo, con respecto ao
ambito de actuacion xeografica, o 37,8% das empresas ten un ambito rexional de
influencia, seguido das que tefien un dmbito nacional de actuacion (25,4%), local
(18,5%) e internacional (18,3%). As empresas de ambito internacional son as de
maior tamafio e as que tefien un maior niimero de delegacions e plantas.

3. RESULTADOS

Os resultados da enquisa preséntanse agrupados en tres bloques. O primeiro re-
firese & dotacion de recursos tecnoloxicos e humanos relacionados coas TIC. O se-
gundo bloque de resultados especifica o uso de internet na empresa. Por ultimo, o
terceiro bloque recolle a valoracion do impacto das TIC sobre os resultados da em-
presa e nas suas relacions con clientes, provedores e empregados.

3.1. INFRAESTRUTURA E USO DAS TIC

Este apartado dos resultados recolle os datos referentes & dotacion de TIC e ao
uso que se fai delas nas empresas. O uso de internet na empresa sera analizado no
apartado 3.2.

¢ Equipos informaticos. A taboa 1 indica o nlimero e a porcentaxe de empresas
que dispofien de equipos informaticos, asi como do ntimero medio de equipos por
empresa e por empregado. O equipo mais habitual é o ordenador persoal (un 89,8%
das empresas dispofien deles), seguido dos servidores (60,5%) e dos ordenadores
portatiles (47,6%). Pola sta parte, os equipos mais difundidos dentro das empresas
(nmamero de equipos por empregado) son os ordenadores persoais (0,52) e os termi-
nais de punto de venda (0,49).

A taboa 2 indica que existe unha relacion estatisticamente significativa entre o
tamafio da empresa e o uso de tecnoloxias da informacion: as empresas mais gran-
des dispofien dun maior nimero destes equipos. Non obstante, cando se analiza a
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relacion entre tamafio de empresa e intensidade de uso das tecnoloxias de informa-
cion (nimero de equipos por empregado) obsérvase na ultima columna da taboa 2
que a relacion € inversa, isto €, que son as empresas mais pequenas as que tefien un
maior nimero de equipos por empregado.

Taboa 1.- Uso de equipos informaticos nas empresas (n = 479)

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

EMPRESAS EMPRESAS EMPRESA* N TIPICA EMPREGADO
Par’l,tallas “non intelixen- 24 5.0 233 131 0.20
tes” (terminais)
Terminais de punto de 66 13.8 7,50 10.91 0.49
venda
Equipos “de man” para ) 8,8 6,19 9,88 0,26
recollida de datos
Ordenadores persoais 430 89,8 15,89 26,76 0,52
Ordepadores centrais 290 60.5 1.84 2.10 0.07
(servidores)
Ordenadores portatiles 228 47,6 3,43 6,15 0,11
NOTA: *Os datos medios corresponden s6 ds empresas que dispoilen desa tecnoloxia.

Taboa 2.- Correlacions do equipamento en tecnoloxias da informacion (n = 479)

CORRELACION DE N° CORRELACION DE N°
EQUIPOS CO N° DE EQUIPO/EMPREGADO CO N°
EMPREGADOS DE EMPREGADOS

Pantallas “non intelixentes” (terminais) 0,560%*** -0,560***
Terminais de punto de venda 0,690%** -0,163

Equipos “de man” para recollida de datos 0,377** -0,195
Ordenadores persoais 0,628*** -0,107**
Ordenadores centrais (servidores) 0,478*** -0,317***
Ordenadores portatiles 0,453%*% -0,302%**

Nivel de significatividade do coeficiente de correlacion » de Pearson: **p<0,05 ***p<0,01.

¢ Equipos de comunicacion. A téboa 3 indica o nimero medio de equipos de
comunicacion existentes nas empresas enquisadas. O equipamento mais habitual
nas empresas enquisadas € o fax (un 83,7% de empresas dispofien del), seguido das
lifas analoxicas (67,4%) e da telefonia mobil (63,7%). Pola sua parte, os equipos
de comunicaciéon mais difundidos nas empresas (numero de equipos por emprega-
do) son a telefonia mobil (0,39) e as lifias analdxicas e sen fios (0,13).

A taboa 4 indica que existe tamén unha relacion estatisticamente significativa
entre o tamafio da empresa e o uso de tecnoloxias de comunicacion: as empresas
mais grandes dispoifien dun maior niimero destes equipamentos. Non obstante, can-
do se analiza a relacion entre tamafio de empresa e intensidade de uso das tecno-
loxias de comunicacion (numero de equipos por empregado) obsérvase na ultima
columna da tdboa 4 que a relacion é inversa, isto é, que son as empresas mais pe-
quenas as que tefien un maior nimero de equipos por empregado.
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Taboa 3.- Uso de equipos de comunicacion nas empresas (n = 479)

N° % N° EQUIPOS DE’SV. N°¢ EQUIPOS
EMPRESAS EMPRESAS MEDIO* TIP. POR EMPREGADO

Lifias analoxicas 323 67,4 2,66 4,49 0,13
Lifias de fax 401 83,7 1,62 2,55 0,08
Lifias RDSI 229 47,8 2,97 5,36 0,11
Lifias ADSL 279 58,2 1,57 2,58 0,07
Telefonia mobil 305 63,7 10,92 23,34 0,39
Redes locais de comunicacions

(LAN) 163 34,0 1,42 1,51 0,07
Redes sen fios 38 7,9 1,84 1,67 0,13

NOTA: *Os datos medios corresponden s6 ds empresas que dispoilen desa tecnoloxia.

Taboa 4.- Correlacions do equipamento en tecnoloxias da comunicacion (n = 479)

. CORRELACION
CORERI;I:AD%I%I\\I/IEROED GE A]?;)OUSI POS N° EQUIPOS/EMPREGADO E
N° DE EMPREGADOS

Lifias analoxicas 0,417%** -0,279%**
Lifias de fax 0,424 *** -0,292%**
Linas RDSI 0,331%%* -0,289%**
Linas ADSL 0,379%%* -0,353***
Telefonia mobil 0,513%*%* -0,247%**
Redes locais de comunicacions (LAN) 0,226%** -0,377%**
Redes sen fios 0,030 -0,401%**
Nivel de significatividade do coeficiente de correlacion » de Pearson: **p<0,05 ***p<0,01 .

¢ Paquete de xestion integrado. A tdboa 5 mostra o nimero e a porcentaxe de
empresas que utilizan un paquete de xestion integrado. Das 361 empresas que con-
testaron esta pregunta, o 47,1% utiliza un paquete integrado de xestion. As empre-
sas que utilizan un paquete integrado de xestion son de maior tamafio (nimero de
empregados) e tefien un maior ambito de actuacion xeografica, ainda que as dife-
renzas no son estatisticamente significativas.

A taboa 6 indica o tipo de desenvolvemento do paquete de xestion integrado nas
empresas usuarias. A forma mais habitual ¢ a do desenvolvemento interno por parte
de persoal propio da empresa (17,1% das empresas usuarias), ou a de desenvolve-
mento externo a medida (17,1%). A menos importante é a de adquisicion dun pa-
quete estandar con personalizacions.

Taboa 5.- Uso de paquetes de xestion integrada na empresa

N°® EMPREGADOS N° DELEGACIONS
N* EMPRESAS 70 EMPRESAS POR EMPRESA POR EMPRESA
Si 170 47,1 49,4 2,6
Non 191 52,9 46,1 2,2
Total 361 100,0 47,7 2,4
NOTA: Un total de 118 empresas (o 24,6% da mostra) non contestaron esta pregunta.
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Taboa 6.- Uso de paquetes de xestion integrada na empresa

0,
N° EMPRESAS % EMPR(]ZS;\S1 ;_JOS)UARIAS
Desenvolvido internamente por persoal propio 29 17,1
Desenvolvido por unha empresa externa e a medida 29 17,1
Estandar con personalizacions 13 7,6

NOTA: Unha media de 50 empresas usuarias de paquetes de xestion integrado non responderon es-
ta pregunta (49, 51 e 53 empresas, respectivamente, para cada unha das opcions de desenvolvemen-
to do paquete integrado).

¢ Aplicacions informaticas. A taboa 7 indica o numero de empresas (e a por-
centaxe sobre o total da mostra) que utilizan as aplicacions informaticas relaciona-
das nesa taboa. As tres aplicacions mais estendidas entre as empresas son o sistema
operativo Windows (un 90,8% das empresas enquisadas), os programas de ofimati-
ca (un 86%) e os programas de contabilidade (un 83,1%). Os tres tipos de aplica-
cions menos utilizadas son os sistemas para a xestion de fluxo de traballo (un
5,4%), os sistemas de xestion de cadea de subministracion (un 7,9%) e os sistemas
de xestion de relacions con clientes (un 8,1%).

Taboa 7.- Uso de aplicacions informaticas nas empresas enquisadas

N°® EMPRESAS % EMPRESAS
USUARIAS (n=479)
Sistema operativo Windows 435 90,8
Paquete de ofimética (procesador de texto, folla de célculo, etc.) 412 86,0
Programas de contabilidade 398 83,1
Programas de xestion de tesoureria 260 54,3
Programas de xestion de compras 286 59,7
Programas de xestion de vendas/facturacion 319 66,6
Aplicacions de almacén 263 54,9
Aplicacions de xestion da producion 128 26,7
Desefio asistido por ordenador CAD/CAM 74 15,4
Aplicacions de xestion de ndminas e seguros sociais 178 37,2
Sistemas de apoio & decision 46 9,6
Xestion electronica documental (GED) 45 9,4
Sistemas para a xestion de fluxos de traballo (Workflow) 26 5,4
Intercambio electroénico de documentos (EDI) 60 12,5
Sistemas para a xestion das relacions con clientes (CRM) 39 8,1
Sistemas de xestion da cadea de subministracions (SCM) 38 7,9
Sistemas de planificacion empresarial (ERP) 51 10,6
Sistemas de seguridade informaética 294 61,4
Bases de datos 317 66,2

¢ Gasto en tecnoloxias da informacion e comunicacions. A taboa 8 mostra a
distribucion das empresas enquisadas segundo o nivel de gasto en TIC durante o
ano 2002. O 3,5% das empresas non investiu nada en TIC durante ese ano, € un
13,6% non contestaron esta pregunta na enquisa. A maioria das empresas (un
37,8% do total da mostra) gastaron unha cifra inferior a 6.000 euros, ¢ s6 o 10,2%
da mostra dedicou mais de 18.000 euros a este tipo de tecnoloxias. O investimento
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en TIC e o nimero de aplicacions informaticas utilizadas na empresa esta positi-
vamente relacionado (r=0,242; p=0,000).

Taboa 8.- Gasto en tecnoloxias da informacion e da comunicacion na empresa no ano 2002

N° EMPRESAS % EMPRESAS
Ninglin 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 tecnoloxias da informacion e comunicacions. A taboa 9 indica
que, das 310 empresas que contestaron esta pregunta, no 81,6% delas realizouse
formacion durante o ano 2002 para o persoal da empresa sobre a utilizacion de
TIC. As empresas nas que o persoal recibiu este tipo de formacion son mais gran-
des e utilizan un maior nimero de aplicacions informaticas ca as empresas nas que
non se formou ao persoal.

Pola sta parte, a tdboa 10 mostra a forma en que o persoal da empresa recibiu a
formacion en TIC. O modo mais habitual en que se formaron os empregados € me-
diante unha entidade especializada externa (nun 41,1% das empresas nas que exis-
tiu formacion), mentres que a formacion a cargo do persoal da propia empresa efec-
tuouse nun 20,9% das empresas. Nun 13,8% das empresas, o persoal formouse de
maneira autbnoma.

A taboa 11 recolle o nivel de formacion en TIC dos recursos humanos da em-
presa. O maior nivel de formacién medio nas empresas enquisadas teno o persoal
de oficina (2,44), seguido dos directivos (2,20).

Taboa 9.- Formacion para o persoal da organizacion no Gltimo ano sobre a utilizacion das
tecnoloxias da informacion e da comunicacion

o N° EMPREGADOS N° APLICACIONS INFORMATICAS
N*EMPRESAS | % EMPRESAS POR EMPRESA UTILIZADAS
Si 253 816 SI,5% 83
Non 57 184 26,4 7.6
Total 310 100,0 46,9 8.2

NOTA: Un total de 169 empresas (o 35,3% da mostra) non contestaron esta pregunta.
Nivel de significatividade para o contraste de medias de z-student: ***p<0,01.

Taboa 10.- Formacion para o persoal da organizacion no ltimo ano sobre a utilizacion das
tecnoloxias da informacion e da comunicacion

o % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=253)
A través dunha entidade especializada externa 104 41,1
A través de persoal interno da organizacion 53 20,9
Formaronse de forma autonoma 35 13,8
NOTA: As porcentaxes non suman 100 porque das 253 empresas que indicaron que o persoal re-
cibiu formacion en TIC, varias delas non contestaron esta pregunta.
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Taboa 11.- Nivel de formacion en tecnoloxias da informacion e as comunicacions dos re-
cursos humanos da empresa (nimero de empresas e valores medios)

NADA NADA DESV.
~N°) %) POUCO | ALGO | BASTANTE | MOITO | TOTAL | MEDIA | "o’
Xerente 29 6,1 77 156 151 27 479 2,16 1,00
Directivos 25 5,2 64 163 149 26 479 2,20 0,97
Persoal de oficina 13 2,7 36 156 204 25 479 2,44 0,84
Resto do persoal 61 12,7 129 147 71 12 479 1,63 1,02
NOTA: A valoraciéon media do nivel de formacion realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0
(=nada), 1 (=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito). N=479. Algunhas empresas non contestaron esta pre-
gunta.

3.2. INFRAESTRUTURA E USO DE TECNOLOXIAS: INTERNET

Neste apartado profundase no uso das TIC na empresa, pero particularizando
concretamente para o uso de internet. A taboa 12 sinala que das 443 empresas que
responderon esta pregunta, o 94,8% dispon de acceso a internet. As empresas que
dispofien de internet son de maior tamafio (nimero de empregados), estdn mais
deslocalizadas, tefien un ambito de actuacion xeografica mais amplo e utilizan un
maior nimero de aplicacions informaticas, sendo todas estas diferenzas estatistica-
mente significativas.

Taboa 12.- Dispoiiibilidade de internet na empresa

N° AMBITO N°DE
N % N EMPREGADOS | g1 pGacIONS DE APLICACIONS
EMPRESAS EMPRESAS POR EMPRESA POR EMPRESA | ACTUACION | INFORMATICAS
Si 420 94,8 44,5%** 2,2%%* 2,47%** 8 4x**
Non 23 52 12,1 1,0 1,82 4,8
Total 443 100,0 42,8 2,1 2,44 83
NOTA: Un total de 36 empresas (o 7,5% da mostra) non contestaron esta pregunta.
Nivel de significatividade para o contraste de medias de #-student: **p<0,05 ***p<0,01.

O tipo de acceso a internet que utilizan as empresas aparece na tiboa 13. Nas
empresas que dispofien de internet a forma madis frecuente de acceder ¢ a través
dunha lifia dixital (o 63,6% das empresas con internet dispofien dela). Un 40,5%
ten o seu propio servidor ou servidores, € no 28,3% dos casos recorrese a un pro-
vedor de servizos para acceder a internet.

O numero de persoas que de media ten acceso a internet nas empresas enquisa-
das que dispofien dela ¢ de 11 persoas (desviacion tipica de 21,1 persoas). En ter-
mos porcentuais, 0 22,9% do cadro de persoal das empresas ten acceso a internet.
A taboa 14 indica o numero e a porcentaxe de empresas que dispofien de internet
segundo tefien acceso as categorias indicadas de recursos humanos. O acceso a in-
ternet ¢ maioritario no caso da alta direccion (nun 81,4% das empresas) e tamén es-
td moi estendido entre o persoal de oficina (nun 75%) e nos directores de areas
funcionais (nun 74,8%).
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O numero de persoas que de media dispon dun enderezo de correo electronico
facilitado pola propia empresa é de 9,8 persoas (desviacion tipica de 21,2 persoas),
que en termos porcentuais representa o 20,8% do cadro de persoal. A taboa 15 in-
dica o nlimero e a porcentaxe de empresas que dispofien de internet nas que as ca-
tegorias relacionadas de recursos humanos dispofien dun enderezo de correo elec-
tronico facilitado pola propia empresa. Ao igual ca no acceso a internet, 0 mais
xeneralizado € que dispofian dun enderezo de correo electronico as persoas da alta
direccion (nun 73,8% das empresas), seguidas dos directores de areas funcionais
(un 62,9%) e do persoal de oficina (nun 57,1%).

Taboa 13.- Tipo de acceso a internet nas empresas que dispoiien del

. % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n = 420)
Servidor ou servidores propios 170 40,5
Provedor de servizos de internet ou provedor de acceso 119 28,3
Lifia dixital (RDSI, ADSL) 267 63,6
Lifa telefénica normal (analdxica) 48 11,4
Acceso sen fios 14 3,3

Taboa 14.- Acceso dos empregados a internet na empresa

o % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=420)
Alta direccion 342 81,4
Directores das areas funcionais 314 74,8
Persoal de oficina 315 75,0
Resto do persoal 88 21,0

Taboa 15.- Disponibilidade dun enderezo de correo electronico facilitado pola propia em-

o % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=420)
Alta direccion 310 73,8
Directores das areas funcionais 264 62,9
Persoal de oficina 240 57,1
Resto do persoal 70 16,7

Das 432 empresas enquisadas que responderon esta pregunta, o 43,8% dispon
de paxina web (tdboa 16). As empresas que tefien paxina web propia son de maior
tamafo (numero de empregados), estan mais deslocalizadas, tefien un ambito de ac-
tuacion espacial mais amplo e utilizan un maior nimero de aplicaciéns informati-
cas, sendo todas estas diferenzas estatisticamente significativas.

A taboa 17 mostra a orixe do desenvolvemento e a prestacion de servizos da
paxina web da empresa. A maior parte das paxinas web (un 38,1%) foron desen-
volvidas por unha empresa externa situada na mesma provincia da empresa. A se-
gunda orixe en orde de importancia é o desenvolvemento interno por parte do per-
soal da empresa (nun 31,7% dos casos).
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Taboa 16.- Dispoiiibilidade de paxina web da empresa

N° . Ne . N°DE
EMPRESA EMP]:A)ES AS NPSI}\(AQ;/E)GR%B/?S DELEGACIONS :g‘lﬂ;glgi APLICACIONS

S POR EMPRESA INFORMATICAS

Si 189 43,8 55,2%** 3,1 2,69%** 8,7**

Non 243 56,3 34,3 1,4 2,19 7.9

To- 432 100,0 43,4 2,2 2,43 83

tal

NOTA: Un total de 47 empresas (0 9,8% da mostra) non contestaron esta pregunta.

Nivel de significacion para o contraste de medias de z-student: **p<0,05 ***p<0,01.

Taboa 17.- Prestacion dos servizos asociados ao desenvolvemento da paxina web da em-

presa
N° EMPRESAS % EMPRESAS
Persoal interno 60 31,7
Unha empresa externa localizada na provincia 72 38,1
Unha empresa externa localizada noutra provincia da comunidade autonoma 10 5,3
Unha empresa nacional 10 5,3
Unha combinacién das anteriores 20 10,6
NS/NC 17 9,0
Total empresas que contan con web 189 100,0

En canto ao tipo de uso que se fai de internet na empresa, a tdboa 18 relaciona o
numero e a porcentaxe de empresas que contan con acceso a internet segundo o uso
que fan dela. O uso mais frecuente (un 86% de casos) é para buscar informacion de
caracter xeral sobre a competencia, axudas e subvencions, etc. Séguenlle en orde de
importancia efectuar conexions coas entidades financeiras (un 82,9%) e coa Admi-
nistracion (un 71%). Os usos menos habituais de internet son para realizar paga-
mentos a provedores (un 24,5%) e para realizar cobramentos a clientes (un 18,8%).
Neste sentido, a enquisa indica que a porcentaxe media de vendas e de compras das
empresas que se xestiona a través de internet € do 1,42% e do 1,98% respectiva-
mente (no grupo de empresas que dispén de internet)”.

A taboa 19 indica o grao de acceso & informacion da empresa por parte das per-
soas e dos axentes que poden necesitala. O 56,4% das empresas dispén dunha in-
tranet, e no 27,6% das empresas enquisadas os empregados poden acceder desde o
exterior aos sistemas informaticos da empresa. Asi mesmo, no 19,4% das empresas
permiteselles o acceso aos sistemas informaticos a outros axentes, tales como pro-
vedores ou clientes. Por ultimo, no 11,1% das empresas adoptouse o teletraballo, o
que implica utilizar as TIC para que os empregados ou empregadas da empresa
poidan realizar o seu traballo a distancia desde o seu propio domicilio (teletraballo
na casa), desde un centro especial (telecentro) ou desde calquera outro lugar coma
un hotel ou a empresa do cliente (teletraballo moébil).

Finalmente, a tdboa 20 indica o numero e a porcentaxe de empresas que estarian
dispostas a externalizar ou a subcontratar determinados servizos de informacion.

2 .
No conxunto da mostra estas porcentaxes medias resultan ser do 1,26% para as vendas e do 1,75% para as
compras.
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Os tres servizos nos que a sua externalizacion se sinala con mais frecuencia son os
de cursos de formacion (un 56,4%), cursos de teleformacion (un 37,2%) e investi-
gacion de mercados (un 36,5%). Os servizos sinalados con menos frecuencia para
subcontratar son os de almacenamento e seguridade dos datos (un 16,7%) e os de
televenda (un 21,3%).

Taboa 18.- Tipo de uso de internet na empresa

Ne % EMPRESAS
EMPRESAS (n=420)

Captar novos clientes 168 40,0
Oftrecerlles produtos aos seus clientes 167 39,8
Recibir pedidos dos seus clientes 151 36,0
Realizar cobramentos a clientes 79 18,8
Buscar provedores 205 48,8
Comparar ofertas de diversos provedores 212 50,5
Realizar pedidos a provedores 171 40,7
Realizar pagamentos a provedores 103 24,5
Buscar informacion xeral (sobre a competencia, axudas, subvencions, etc.) 361 86,0
Transmitir datos ou ficheiros entre diferentes sedes da empresa 202 48,1
Intercambiar datos ou ficheiros con outras empresas 198 47,1
Realizar conexions coas entidades financeiras (bancos, caixas) 348 82,9
Realizar conexions coa Administracién (Axencia Tributaria, Seguridade 208 71.0
Social, Xunta, etc.) >

Formacion do persoal 128 30,5
Facilitar o traballo a distancia do persoal 129 30,7
Realizar publicidade da sta empresa 189 45.0

Taboa 19.- Acceso a informacion da empresa

Ne % EMPRESAS
EMPRESAS (n=479)
Disponse dunha intranet para a xestion da informacion e as comunica- 270 56.4

cions no ambito interno (internet privada da propia empresa)
Os empregados da stia empresa poden acceder aos seus sistemas infor- 132

maticos desde o exterior 276
Permitelles o acceso aos seus sistemas informaticos desde o exterior a 93 19.4
outros axentes, tales como provedores, clientes, etc. ’

Utilizase o teletraballo 53 11,1

Taboa 20.- Tipo de servizo de informacion que se externalizaria ou subcontrataria por par-
te das empresas

o % EMPRESAS
N° EMPRESAS (n=479)
Almacenamento e seguridade dos datos 80 16,7
Acceso a bases de datos remotas (lexislacion, axudas, etc.) 132 27,6
Cursos de formacion 270 56,4
Cursos de teleformacion 178 37,2
Investigacion de mercados 175 36,5
Seguimento de clientes actuais e potenciais 113 23,6
Servizos informaticos de aplicacions e ferramentas ofimaticas 152 31,7
Servizos de televixilancia e seguridade 159 33,2
Servizos de televenda 102 21,3
Servizos de desefo e creacion de produtos multimedia 138 28,8
Servizos de aloxamento web 164 34,2
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3.3. EFECTOS DAS TIC NOS RESULTADOS DA EMPRESA

Neste ultimo apartado recoéllese a valoracion realizada polas empresas enquisa-
das sobre os efectos que a adopcion das TIC tivo na empresa tanto no nivel global
como nas diferentes funcions e procesos, asi como as barreiras experimentadas a
adopcion. Os efectos e as barreiras representan percepcions dos directivos enquisa-
dos medidos cunha escala Likert de 5 puntos, desde 0 (=nada) a 4 (=moito).

En primeiro lugar, a taboa 21 sinala os efectos sobre os resultados empresariais
que tivo a adopcion destas tecnoloxias. O mais importante foi a mellora dos resul-
tados globais (2,19 nunha escala de 0 a 4) seguido da reducion de custos (2,02). O
efecto menos importantes para as empresas enquisadas foi o aproveitamento das
TIC para novas oportunidades de negocios tanto nacionais coma internacionais. O
30,1% e o 39,5%, respectivamente, das empresas enquisadas non experimentaron
ningun tipo de mellora con respecto a estes dous parametros.

A taboa 22 recolle a valoracion das melloras das TIC sobre os procesos empre-
sariais. Os efectos mais importantes deixaronse notar en facturacién e cobramento
(1,87 nunha escala de 0 a 4) e en recepcion de pedidos (1,42). Os procesos que ex-
perimentaron unha melloria menor pola adopcion das TIC foron enxefieria e fabri-
cacion, onde o 47,4% e o 42,4%, respectivamente, das empresas non experimenta-
ron ningunha mellora en absoluto.

Con respecto ao funcionamento interno da empresa, a taboa 23 mostra que os
maiores efectos se produciron na eliminacion de tarefas rutineiras (2,09 sobre unha
escala de 0 a 4) e no intercambio de informacion (1,82). Os menores efectos sobre
o funcionamento interno da empresa déronse na eliminacion de mandos interme-
dios ¢ na eliminacion de postos de traballo administrativo, onde o 54,9% e o
48,6%, respectivamente, das empresas non experimentaron ningunha mellora pola
introducion das TIC.

Taboa 21.- Efecto das TIC sobre a mellora dos resultados empresariais (niimero de empre-
sas e valoracion media)

N(I;?)A Ng/D)A POUCO | ALGO | BASTANTE | MOITO [MEDIA| D.T.
0

Diferenciarse da competencia 104 21,7 52 161 51 22 1,58 1,17

Reducion de custos 44 9,2 34 217 78 26 2,02 | 0,99

Aproveitar novas oportunidades| 4, | 30 39 | 134 44 24 | 139 | 126

de negocio nacionais

?proveltgr novas o_portqmdades 189 39,5 0 97 25 20 1,05 123
e negocio internacionais

Aumento da produtividade dos 56 11,7 44 159 97 23 1,97 1,09

empregados da empresa

Aumento de ingresos/vendas 115 24,0 57 145 46 20 1,48 1,19

Mellora da capacidade de res-

posta da empresa ao mercado| 114 23,8 24 120 84 30 1,71 1,33

(reducion de tempos)

Mellora dos resultados globais 48 10,0 32 136 145 28 2,19 1,10

D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos

items.
NOTA: A valoraciéon media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).
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Taboa 22.- Efecto das TIC sobre a mellora de procesos empresariais (niimero de empresas
e valoracion media)

N(/I\\IIOD)A N(AO/D)A POUCO | ALGO BASTANTE | MOITO |MEDIA| D.T.
Aprovisionamento 146 30,5 57 119 47 11 1,26 1,18
Fabricacion 203 42,4 43 87 28 19 0,99 | 1,23
Enxeferia 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 do produto 163 34,0 52 88 57 10 1,19 1,23
Facturacion e cobramento 74 15,4 36 160 76 30 1,87 1,18
S(z::lsfaccmn do cliente e do per- 171 357 47 30 57 19 121 1.30
Desefio 194 40,5 36 69 46 19 1,07 | 1,30
Desenvolvemento —de  novos| 96 | 499 36 74 36 27 | 1,08 | 1,33
produtos e servizos
Marketing 147 30,7 39 117 55 17 1,35 1,26
Orzamentos e planificacion 158 33,0 34 100 49 24 1,31 1,32
D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.
NOTA: A valoracion media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

Taboa 23.- Efecto das TIC sobre a mellora do funcionamento interno da empresa (niimero
de empresas e valoracion media)
NADA | NADA

POUCO | ALGO | BASTANTE | MOITO [MEDIA| D.T.

(N°) (%)
Ehm}nacmn de mandos inter- 263 54.9 46 54 10 9 0.58 0.98
medios
Eliminacion de tarefas rutineiras 61 12,7 44 109 142 30 2,09 1,19
Eliminacién de postos de traba- | 33 | 4o 6 | 56 65 15 15 | 076 | 111
1lo administrativo
Unidn 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
Traballo en equipo 167 34,9 42 82 57 23 1,26 1,33
Descentralizacion de decisions,
isto €, que se tomen en niveis 201 42,0 39 72 34 15 0,96 1,23

organizativos inferiores
Establecemento de acordos de
colaboracion/cooperacion con 204 42,6 47 80 27 8 0,87 1,12
outras empresas

Aumento da produtividade a
través da automatizacion/in- 164 342 46 90 50 24 1,26 1,31
formatizacion
D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.

NOTA: A valoracion media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

Pola stia parte, a tdboa 24 indica as melloras experimentadas pola introducion
das TIC sobre as relacions cos clientes. O que mais permitiu a introducion das TIC
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foi a mellora da imaxe da empresa (2,06 nunha escala de 0 a 4) ¢ a mellora da aten-
cion ao cliente (2,04). Onde menores cambios houbo foi no autoservicio dos clien-
tes a través de internet € na expansion internacional a menor custo, xa que o 49,7%
e 0 49,1%, respectivamente, das empresas non tiveron ningunha mellora na xestion
destas actividades.

A taboa 25 indica os efectos da introducion das TIC sobre a xestion das rela-
cions cos provedores. O mais importante foi a captacion e seleccion de provedores
(1,36 sobre unha escala de 0 a 4) e o menos influinte foi sobre a reducion dos cus-
tos de compras, xa que o 39,9% das empresas non experimentaron ningiin cambio
pola introducion das TIC.

Taboa 24.- Efecto das TIC sobre a xestion das relacidons cos clientes (nimero de empresas
e valoracion media)

N(‘;?)A N?,/BA POUCO | ALGO | BASTANTE | MOITO |MEDIA| D.T.
Incrementar as vendas a clientes 169 353 68 110 24 14 1,08 114
actuais
Captar novos clientes 142 29,6 68 126 42 13 1,27 1,16
Mellorar a atencion ao cliente 53 11,1 37 181 94 33 2,04 1,09
Mellorar a imaxe da empresa 43 9,0 39 188 92 28 2,06 1,03
(0] au'toser.vmlo dos clientes a 238 497 38 76 13 9 0.74 108
través de internet
A expansion internacional a 235 49.1 40 69 23 10 0.76 111
menor custo
Axilizar a venda ¢ entrega do 175 365 | 38 103 43 21 | 120 | 1,28
produto/servizo

D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.

NOTA: A valoracion media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

Taboa 25.- Efecto das TIC sobre a xestion das relacions cos provedores (nimero de em-
presas e valoracion media)

N([;lo))A N?/oD)A POUCO | ALGO | BASTANTE | MOITO [MEDIA| D.T.
Captar e seleccionar novos pro- 139 29,0 38 141 41 17 136 | 121
vedores
Reducir os custos dos inputs 191 39.9 30 99 19 17 099 | 121
(compras)
Mellorar o proceso de compra 167 34,9 26 100 45 17 1,21 1,28

D.T.= Desviacion tipica. Numero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.

NOTA: A valoraciéon media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

Finalmente, no que se refire aos efectos positivos da introducion das TIC, a ta-
boa 26 mostra a valoracion dos efectos sobre a xestion das relacions cos emprega-
dos da empresa. O efecto mais importante foi sobre a mellora da comunicacion in-
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terna (1,61 nunha escala de 0 a 4). En xeral, os efectos das TIC sobre a xestion das
relacions cos empregados foron menores que sobre outro tipo de xestion, dado que
case a metade das empresas non tivo (ou non aproveitou) ningtn tipo de mellora
polas TIC nas cuestidons propostas.

Taboa 26.- Efecto das TIC sobre a xestion das relacions cos empregados da empresa (nu-
mero de empresas ¢ valoracion media)

N(/I\\]?)A Ng:/D)A POUCO | ALGO BASTANTE | MOITO |MEDIA| D.T.
Mellorar a comunicacion interna 95 19,8 69 158 54 25 1,61 1,16
Axilizar a captacion e seleccion 209 856 47 9 13 10 | 0.86 1,10
de persoal
Pofier en r'rTarcha programas de 29 478 44 9 6 13 | 078 | 1,07
teleformacion
Pofier en marcha programas de 234 489 37 37 1 10 | 075 1,07
teletraballo
Externalizar procesos 211 44,1 44 101 14 10 | 0,86 1,09
antar con empregados remotos 738 497 25 39 7 7 1 060 | 1.02
(freelance)

D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.

NOTA: A valoracion media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

A analise factorial dos efectos positivos das TIC da como resultado a existencia
de 6 factores que explican 0 66,29% da varianza total da mostra. O primeiro factor
€ o madis explicativo (o 41,76% da varianza total), e a sia denominacion comin se-
ria a mellora externa da empresa (satisfaccion do cliente, axilizar vendas, etc.). O
segundo factor (o 7,83% da varianza) estaria relacionado con facilitar o autoservi-
cio dos clientes a través das TIC. O terceiro factor esta relacionado coa mellora na
eficiencia dos procesos de xestion da empresa que redunden en aumentos das ven-
das e da carteira de clientes. O cuarto factor sinala a eliminacién de tarefas rutinei-
ras que melloren a imaxe da empresa e a atencion ao cliente. Os dous ultimos facto-
res son 0s menos importantes: o quinto refirese 4 mellora de procesos internos que
non inciden nas vendas nin na imaxe da empresa, mentres que o sexto factor se re-
fire &4 reducion de postos de traballo en mandos intermedios e postos administrati-
vos. Estes resultados suxiren que as empresas utilizan as TIC principalmente para
mellorar a imaxe da empresa no exterior, para aumentar as vendas e para mellorar a
eficiencia dos procesos externos cos clientes. Son utilizadas en moita menor medi-
da para influir na organizacién interna (os dous ultimos factores).

A taboa 27 recolle a valoracion efectuada polas empresas enquisadas sobre as
barreiras que experimentaron pola introducion das TIC. As tres barreiras mais im-
portantes foron a contia do investimento necesario (2,37 nunha escala de 0 a 4), o
retorno incerto do investimento (2,16) e o feito de que as TIC non sexan necesarias
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para a actividade da empresa. As barreiras menos importantes que experimentaron
as empresas son a resistencia dos empregados, o custo de acceso a internet e a per-
da de tempo polo uso de internet.

Taboa 27.- Barreiras a incorporacion das TIC na empresa (numero de empresas e valora-
cion media)

NA?A NADA POUCO | ALGO BASTANTE | MOITO |MEDIA| D.T.
i i (N%) (%)

A empresa non necesita de in-| 132 32 102 47 55 | 2,00 | 1,36
vestimentos en TIC
Os investimentos necesarios son 33 6.9 28 95 76 63 237 | 123
elevados
(6] retorpo do investimento en 41 8.6 39 95 50 53 216 | 130
TIC est4 pouco claro
O nivel de ,cua_llﬁcamon en TIC 63 132 102 134 53 45 179 | 120
no persoal € baixo
E dificil atopar persoal cualifi- 3] 16.9 33 136 49 3 165 | 1,19
cado para o manexo das TIC
O persoal da empresa resistese d) g | 56 5 98 | 100 2 37 | 133 | 126
utilizacion de TIC
O custo de acceso a internet é 183 382 44 77 35 45 126 | 143
elevado
O produto da empresa non ¢
adecuado para a stia comerciali- 91 19,0 51 134 50 53 1,80 1,32
zacion a través de internet
Os'provedores da empresa non 85 17,7 38 144 46 44 179 128
estan conectados a internet
Os clientes da empresa non uti-| g9 |14 4 38 | 142 44 60 | 1,97 | 130
lizan internet
Perdas.de tempo derivadas do 180 37,6 45 90 23 38 1.19 136
uso de internet
A seguridade en internet ¢ un 154 332 31 9] 56 5] 153 1,47
problema
Risco de virus ou de hackers
con acceso a informacién confi-| 153 31,9 29 91 59 53 1,56 1,48
dencial da empresa
D.T.= Desviacion tipica. Nimero total de empresas = 479. Algunhas empresas non responderon aos distintos
items.
NOTA: A valoraciéon media da mellora realizouse cunha escala de cinco puntos, cos valores 0 (=nada), 1
(=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

A analise factorial das barreiras 4s TIC mostra a variacion sinalada de tres tipos
principais de barreiras que por orde de importancia son: recursos humanos, inves-
timento e tecnoloxia. Os tres factores explican o 71,6% da varianza total. O mais
explicativo (un 57,64%) ¢ o factor que se refire as barreiras organizativas e de re-
cursos humanos: resistencia ou baixa cualificacion dos empregados para o uso das
TIC, asi como falta de conectividade con clientes e provedores. O segundo factor
refirese aos custos de investimento en TIC pero estes explican en moita menor me-
dida a variacion entre empresas (un 7,6%). Os temas técnicos (seguridade, virus)
son os menos explicativos da variacion entre empresas das barreiras das TIC.
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Como resumo, a taboa 28 recolle a valoracion media dos efectos das TIC e das
barreiras ante a siia adopcion en cada un dos temas que se analizaron mais polo
mitdo nas taboas anteriores. Dos datos globais podese deducir que os efectos das
TIC tiveron mais repercusion sobre as relacions cos clientes ca cos provedores.
Tamén se observa que os efectos sobre as relacions cos empregados foron pouco
explotados e que eses efectos son 0s que menos repercusion tiveron pola introdu-
cion das TIC.

Pola sta parte, a taboa 29 mostra as correlacions entre os distintos efectos pro-
ducidos polas TIC nas empresas, os cales estan positivamente relacionados de for-
ma significativa (p<0,01). Por ultimo, a taboa 30 indica que as empresas que mais
investiron e que fan un uso mais extensivo das TIC son aquelas que obtefien efec-
tos mais positivos da sua adopcion.

Taboa 28.- Efectos e barreiras da incorporacion das TIC na empresa

MEDIA D.T.
Efectos sobre os resultados empresariais (0=0,872) 1,71 0,83
Efectos sobre os procesos empresariais (0=0,907) 1,32 0,94
Efectos sobre o funcionamento interno da organizacion (a=0,878) 1,28 0,89
Efectos sobre a xestion das relacions cos clientes (a=0,851) 1,35 0,83
Efectos sobre a xestion das relacions cos provedores (a=0,868) 1,23 1,09
Efectos sobre a xestion das relacions cos empregados (0=0,895) 1,00 0,93
Barreiras 4 incorporacion das TIC (0=0,938) 1,67 1,02
D.T.= Desviacion tipica. Niimero total de empresas = 479. O valor o de Cronbach ¢é superior a 0,7
en todos os constructos, o que lle d4 validez as escalas utilizadas (Nunnally, 1978).
NOTA: A valoracion media dos efectos e barreiras realizouse cunha escala de cinco puntos, cos va-
lores 0 (=nada), 1 (=pouco), 2 (=algo), 3(=bastante), 4 (=moito).

Taboa 29.- Correlacions entre os efectos das TIC

) 2 3 “ (5
(1) Resultados empresariais
(2) Procesos empresariais 0,694 ***
(3) Funcionamento interno 0,665%** 0,747%%*
(4) Relacions cos clientes 0,678*** 0,725%** | (,69]***
(5) Relacions cos provedores 0,545%%* 0,679*** 0,570*** | (,688%**
(6) Relacions cos empregados 0,523%** 0,631%** | (,638*** | (,694%** | (,604%**
Nivel de significacién do coeficiente de correlacion r de Spearman: ***p<0,01.

Taboa 30.- Correlacions dos efectos das TIC co investimento e co uso destas tecnoloxias

N° DE N° DE USOS DE

GA%TI‘S EN APLICACIONS INTERNET NA
INFORMATICAS EMPRESA
Efectos sobre os resultados empresariais 0,259%%*%* 0,157%*%* 0,410%**
Efectos sobre os procesos empresariais 0,235%** 0,171%*** 0,487***
Efectos sobre o funcionamento interno da organizacion 0,184*** 0,153%*** 0,383%**
Efectos sobre a xestion das relacions cos clientes 0,263%*** 0,170%*** 0,495%**
Efectos sobre a xestion das relacions cos provedores 0,218%*** 0,065 0,419%%**
Efectos sobre a xestion das relacions cos empregados 0,203*** 0,013 0,329%**

Nivel de significacién do coeficiente de correlacion r de Spearman: **p<0,05 ***p<0,01.
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4. CONCLUSION

Este traballo presentou os datos dunha enquisa as pemes galegas sobre o uso de
tecnoloxias da informacion ¢ das comunicacions (TIC) e os seus efectos nos resul-
tados empresariais e as relacions con clientes, provedores e empregados. Os resul-
tados indican que as empresas que mais investiron en TIC e/ou que maior dotacion
tefien destas tecnoloxias son as que obtiveron maiores melloras pola introducion
das TIC. As empresas que tefien maior dotacion dalgunhas TIC son empresas de
maior tamafio, que estan mais deslocalizadas e que tefien un maior ambito de ac-
tuacion xeografica.

Por outra parte, os resultados suxiren que as empresas utilizan as TIC princi-
palmente para mellorar a eficiencia dos procesos externos con clientes, asi como as
vendas e a imaxe da empresa no exterior. As TIC son utilizadas en moita menor
medida para influir na organizacion interna. Este resultado pode estar relacionado,
ademais, co feito de que na analise factorial aparecia como factor mais importante
das barreiras o referido 4 organizacion interna da empresa e os seus recursos huma-
nos. As relacions cos empregados son as que menos mellora experimentaron de en-
tre todas as consideradas, o que pode indicar unha infrautilizacion das TIC para
coordinarse cos recursos humanos e xerar vantaxes competitivas sostibles. Tamén
se detecta un menor efecto sobre os provedores con respecto ao experimentado so-
bre os clientes, o que pode ser indicio doutra infrautilizacion das TIC para afianzar
vantaxes competitivas dentro da cadea de subministracion da empresa.
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