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ABSTRACT

The aim of this paper is to analyse the level of development reached by some Information and
Communication Technologies (ICT) such as web pages, e-mail, EDI, and business management
software in the business world. To this end, we have concentrated on the business behaviour of
the service sector. Nevertheless, the technological development demanded changes depending on
the activity of the firm, so the mediator effect of the industry has been tested in the process of
acceptance of innovations. Our results show the technology acceptance process is influenced by
the perception of both the usefulness and the ease of use of such innovation. Moreover, the
industry effect mediates the technological behaviour of the firm; meanwhile, if the firms
performs a “traditional activity”, there are less incentives to implement the innovation.
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1 INTRODUCCION

La importancia cada vez mayor del sector servicios, el protagonismo de la
informacidn en todos los sectores de la actividad econdmica, y la creciente globalizacion,
son factores intimamente ligados a las telecomunicaciones y a las tecnologias de la
informacidn y de la comunicacion (a partir de ahora TIC). Estos hechos han alterado las
estructuras productivas de las economias modernas, revolucionando la estructura
competitiva del entorno, la gestion de las compafiias, y los habitos de conducta sociales.

Asimismo, el nuevo entorno competitivo se caracteriza por demandar una
innovacion continua en la empresa, tanto en sus sistemas productivos como en su
gestion, con el fin de obtener una mejora en su actuacion y un incremento constante de
sus resultados (REICHELD, 1993; HOWARD, 1995). Esto se debe, por un lado, al
desarrollo de las tecnologias, que ponen a disposicion de las empresas nuevas formas de
realizar su actividad (efecto que es conocido en la literatura como “technological
push™). Mientras que por otro lado, los cambios en los gustos de los consumidores
exigen una oferta a la medida de sus necesidades (“demand pull”’*). Ambos aspectos se
encuentran marcados por el importante papel jugado por la informacion, la cual
constituye un recurso generador de ventajas que incrementan la inteligencia competitiva
de la entidad (CHOO, 2001).

La gestion de la informacion como input fundamental en el desarrollo
empresarial conlleva la aplicacion de innovaciones, las cuales permiten trabajar con una
mayor cantidad de datos, obteniéndolos de un modo mas répido y actualizado. Por ello,
las TIC se han convertido en una herramienta bésica para el correcto desarrollo de la
actividad corporativa, influyendo en los diferentes sistemas productivos existentes, asi
como en la telematizacion de sus funciones béasicas (KORUNKA et al., 1997;
DOHERTY y KING, 1998). A pesar de esto, diversos sistemas tecnolégicos que se
presentan como una atractiva oportunidad de negocio no son aceptados de manera
general por todas las empresas, incurriéndose durante su aplicacion en importantes
fracasos (LONG, 1987; HORNBY et al., 1992; SHANI y SENA, 1994).

En este contexto, nuestro trabajo pretende analizar con mayor profundidad
algunos factores que influyen en la aceptacion de tecnologias durante la actividad
empresarial. Para este fin, se ha formulado el siguiente objetivo.

2 OBJETIVO

El principal objetivo de nuestro trabajo ha sido analizar la intensidad de uso y las
motivaciones que influyen en la aceptacion de las nuevas tecnologias destinadas a
gestionar la informacion en la empresa: paginas web, e-mail, EDI, y software de gestion
empresarial. Para ello, nos hemos centrado en el sector servicios, al ser uno de los mas
importantes en el campo de las TIC (BENCZUR, 2005).

! Estos conceptos fueron introducidos, respectivamente, por Rosenberg (1974) y Schmookler (1966).
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Ademas, se ha considerado que no todas las actividades econdmicas inherentes
al sector servicios experimentan el mismo nivel de desarrollo tecnoldgico, por lo que el
siguiente paso ha sido contrastar la influencia del efecto mediador de la industria en el
proceso de implantacion de innovaciones.

3 JUSTIFICACION

En el estudio de la difusion de innovaciones, el paso del tiempo ha puesto de
manifiesto unas cifras reales que distan mucho de las expectativas iniciales que se
pronosticaban en algunos estudios (CANNON, 1984; CLEMMONS y MCFARLAN,
1986), debido principalmente a que el nivel de uso es menor de lo que se esperaba
inicialmente (ROACH, 1992; WEINER, 1993; JOHANSEN y SWIGART, 1996).
Asimismo, la dicotomia existente entre la tecnologia disponible y su asimilacion ha sido
analizada desde el punto de vista organizacional, llegandose a la conclusion de que para
poder considerar correctamente la eficacia asociada a un sistema debe distinguirse entre
su simple aceptacion y su explotacién real en el proceso productivo (FICHMAN vy
KEMERER, 1993).

La aparente discrepancia entre los beneficios esperados y los realmente
percibidos se manifiesta especialmente importante en muchas herramientas de gestién
relacionadas con las tecnologias de la informacion. Asi, los beneficios derivados de
aplicaciones como Internet, el comercio electronico o el EDI, no se reflejan en los
estudios empiricos sobre su difusion, centrandose las explicaciones basicamente en la
dificultad para apreciar dichas ventajas, o bien en la complejidad de su medicion
(LIANG y HUANG, 1998; MAHAJAN et al., 2000; FORSYTHE y SHI, 2003).

En esta linea, conocer las motivaciones que empujan a los directivos a la
adopcion de nuevas tecnologias informacion (TIC) se ha convertido en un aspecto
critico para investigadores y empresarios, tratando de definir correctamente qué factores
condicionan una decision tan trascendente para las organizaciones (CHOW, 1967;
BASS, 1969; TAYLOR y TODD, 1995; CHAU y HU, 2002).

La mayoria de estos estudios parten de teorias relacionadas con el
comportamiento, y desarrollan modelos contrastados empiricamente que explican el
conjunto de actuaciones del individuo a partir de sus creencias y/o actitudes: Teoria de
Accion Razonada (TRA), Modelos de Aceptacion de Tecnologias (TAM), Teoria de
Comportamiento Planeado (TPB) o Teoria de Difusion de Innovaciones (IDT). Entre
todas ellas destacan por su amplia difusion los modelos TAM (DAVIS, 1989), los
cuales 2establecen una conexion entre las percepciones del usuario y la aceptacion real
de TIC".

2 Entre las principales investigaciones podemos destacar Davis et al. (1989), Mathieson (1991), Adams et
al. (1992), Venkatesh y Davis (1994), Straub et al. (1995), Taylor y Todd (1995), Szajna (1996), Gefen y
Straub (1997), Igbaria et al. (1997), Gefen y Straub (2000) y Lee et al. (2003).
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3.1 Modelos de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

Los modelos de Aceptacion de Tecnologia (TAM) surgen de la Teoria de
Accién Razonada (TRA) (AJZEN y FISHBEIN, 1980), la cual asume la explicacién de
la conducta del individuo basandose en factores como las creencias y las intenciones. Su
aplicacion abarca practicamente cualquier comportamiento humano, por lo que la
modificacion de los factores para cada uno de los contextos en los que se utiliza,
dificulta la identificacion de unas motivaciones generales.

Frente a esta teoria, los TAM se han centrado en el analisis de la tecnologia,
apoyando todas sus investigaciones en dos constructos clave, la utilidad percibida
(PU) y la facilidad de uso percibida (PEOU), los cuales no varian independientemente
de la innovacidn en la que se centre el trabajo, e influyen sobre la intensidad de uso,
directa (DAVIS, 1989) o indirectamente (DAVIS et al., 1989).

La utilidad percibida recoge la creencia de que el uso de una tecnologia
incrementa la productividad y el desarrollo de su actividad empresarial, y puede
equipararse al incremento de la eficiencia considerado por otros autores como un factor
concluyente para la adopcion empresarial de TIC (BALI et al., 1999). Esta idea de
utilidad nos conduce al término de “ventaja relativa” propuesta por Rogers (1983, 1995)
como una de las cinco claves de su Teoria de Difusién de Innovaciones, la cual afirma
gue una innovacion es més rapidamente difundida si es percibida por los usuarios reales
y potenciales como una fuente de valor.

Asimismo, la facilidad de uso hace referencia al esfuerzo adicional que supone
la aplicacion de una innovacidn, alcanzando valores minimos cuando la complicacion
del mismo es mayor. Este factor guarda una relacion inversa con el concepto de
complejidad percibida propuesto anteriormente por Rogers (1983, 1995), por lo que la
facilidad en el manejo de un sistema informatico debe influir positivamente en la
percepcion de su utilidad (AGARWAL PRASAD, 1999; VENKATESH, 2000;
O’CASS y FENECH, 2003; LIAW y HUANG, 2003; SHIH, 2004; SHANG et al.,
2005). No obstante, la relacion existente entre ambos conceptos (PU y PEOU) ha sido
cuestionada por algunos trabajos en los que no se encuentra evidencia empirica de la
misma (HU et al., 1999; VENKATESH y MORRIS, 2000).

Los aspectos objeto de estudio han sido muy variados, ya que abarcan tanto el
empleo de ordenadores personales en el lugar de trabajo (MOORE y BENBASAT,
1991; THOMPSON et al.,, 1991; IGBARIA et al.,, 1995), como la aplicacion de
determinados paquetes software (CHIN y GOPAL, 1995; AGARWAL y PRASAD,
1998; FENECH, 1998; CHIRCU et al., 2000), o la aceptacion del e-mail como medio
de comunicacion (KARAHANNA y STRAUB, 1999; GEFEN y STRAUB, 2000;
CHILDERS et al, 2001). Ademas, se han introducido nuevas variables que
complementan el efecto de la utilidad y de la facilidad de uso sobre la variable a
explicar®, encontrandose influencias de caracter extrinseco como por ejemplo las
presiones del entorno (DAVIS et al., 1992), asi como otras variables relacionadas con
las percepciones del individuo, eficacia individual o compatibilidad percibida (DECI,

® La variable a explicar puede ser tanto el uso real, como la intencién de aplicar una herramienta

informatica, o la actitud que se desarrolla hacia la misma.
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1975; DAVIS et al., 1992; MOON y KIM, 2001; CHEN et al., 2002; ONG et al., 2004,
SHANG et al., 2005).

Sobre la base expuesta de la revision de la literatura, el presente trabajo propone
analizar la tasa de aceptacion de la tecnologia en la actividad empresarial del sector
servicios, diferenciando para ello varios tipos de TIC: paginas web, e-mail, EDI y cuatro
softwares de gestion empresarial. Para ello, se ha llevado a cabo un anélisis de las
percepciones de facilidad y utilidad asociadas a dichas aplicaciones, y de la influencia
que ejercen cada una de ellas en la tasa de aceptacion final. A partir de aqui, planteamos
las siguientes hipétesis:

H1: La facilidad de uso percibida en la aplicacién de una tecnologia influye
significativamente en su tasa de aceptacion final.

H2: La utilidad percibida en la aplicacion de una tecnologia influye significativamente
en su tasa de aceptacion final.

H3: Variaciones en la facilidad de uso percibida de una tecnologia conllevan cambios
significativos en su utilidad.

A continuacién, hemos considerado que la influencia de estas percepciones sobre el
nivel de aceptacion puede verse modificado por la industria a la que pertenece la compafiia,
concluyendo en dicho caso que, dentro del sector servicios, existe un conjunto de entidades con
mayor predisposicion a la implantacién de sofisticados sistemas tecnolégicos. Asi, el
denominado efecto industria debe ser tenido en cuenta como un factor explicativo que
condiciona la aceptacion tecnolégica (DYER, CHO y CHU, 1998; SHORE, 2001).

3.2 INFLUENCIA DEL EFECTO INDUSTRIA SOBRE LA ACEPTACION DE
TECNOLOGIAS

La actividad econdmica de la compafila puede modificar la necesidad de
informacién, el empleo efectuado de la misma, asi como el desarrollo de las TIC
alcanzado, especialmente si la entidad se desenvuelve en un entorno turbulento
tecnolégicamente hablando (BENCZUR, 2005; THIVANT, 2005). En esta linea, el
propio entorno (o sector) en el que una empresa compite influye en el nivel de eficiencia
exigida a su gestion tecnoldgica, de manera que aquellos sectores mas desarrollados
informéaticamente hablando, propician que las organizaciones que pertenecen al mismo
hagan un mayor y mejor uso de sus aplicaciones (DYER et al., 1998). Asimismo, dicho
entorno ayuda a predecir la difusion tecnoldgica que pretende obtenerse a través de la
implantacion de determinadas innovaciones, como por ejemplo el EDI (NEO, 1991).

Algunos estudios han analizado la evolucién telemética existente en compafiias
pertenecientes a diferentes actividades econdmicas, llegando a concluir que empresas
como las textiles tienen un menor desarrollo tecnoldgico que el resto, mientras que otras
como las eléctricas se caracterizan por implantar tecnologia punta en su sistema
productivo (SHORE, 2001; THATCHER y FOSTER, 2002).

Motiwalla et al. (2004) estudian las divergencias de comportamiento para
sociedades de tres industrias diferentes, tratando de destacar las variables que inciden en
su comportamiento dentro del contexto del e-business. Se observa que, aquellas

Vol .4, No. 1, 2007, p. 03-22



8 Ortega,B. H., Martinez, J.J, Hoyos, M..J. M.

entidades dedicadas a la venta de productos de consumo comun, alcanzan una mayor
difusion tecnoldgica que otras pertenecientes a la distribucion de tabaco y bebidas
alcohdlicas, concluyéndose por lo tanto que la ejecucion de una determinada actividad
predispone al desarrollo de patrones de conducta similares, a la vez que modifica el
nivel de aceptacion de las TIC. Mientras, otros trabajos como el de Freeman y Soete
(1997) destacan que compafiias como las quimicas o informaticas diferencian sus
productos respecto a los competidores a través de una creciente innovacion, tratando de
alcanzar en todo momento el mayor desarrollo tecnoldgico posible dentro de su
organizacion.

De este modo, Premkumar y Roberts (1999) introducen la presion competitiva sectorial
como un factor determinante para la adopcién de un mayor nimero de innovaciones, razonando
gue la ejecucién de una actividad econdémica mas competitiva desde el punto de vista
tecnoldgico, empuja a implantar herramientas mas sofisticadas, lo cual genera ademas una
importante inversion de recursos en TIC (GATIGNON y ROBERTSON, 1985;
D'ASPREMONT y JACQUEMIN, 1988). Es por ello que, aquellas actividades mas intensivas
en informacion, tienen mayores probabilidades de implantar nuevas tecnologias, debido
principalmente a que su empleo les genera mayores beneficios estratégicos (YAP, 1990; MIN y
GALLE, 2003). Asimismo, estudios iniciales del EDI demuestran que algunas industrias tratan
de mejorar su eficiencia a través del aprovechamiento de nuevas oportunidades tecnoldgicas,
por lo que las TIC se han convertido en una necesidad estratégica para las empresas
pertenecientes a sectores como el de telecomunicaciones o el de distribucién (PREMKUMAR y
POTTER, 1995).

Partiendo del andlisis del sector servicios, nuestro trabajo ha diferenciado las
empresas en funcién de la actividad economica que efectian: por un lado servicios
denominados “tradicionales”, y por otro lado, empresas de nuevas tecnologias o sector
TIC*. Estas Gltimas disponen de un conocimiento mayor sobre la materia, al ser la
tecnologia tanto un input en su gestion como el output para el que trabajan; mientras,
para las empresas tradicionales las TIC son Unicamente una herramienta de gestion. De
este modo, se ha contrastado la existencia de diferencias significativas de
comportamiento en funcion de la actividad economica que desempefian, verificandose
asi la existencia del denominado “efecto industria” y cuantificando su importancia en el
proceso de aceptacion tecnoldgica.

H4: El efecto industria influye significativamente en la tasa de aceptacion tecnologica
obtenida durante el desarrollo de su actividad.

H5: El efecto industria influye significativamente en la facilidad de uso percibida
durante la aplicacion de tecnologias en el desarrollo de su actividad.

H6: El efecto industria influye significativamente en la utilidad percibida durante la
aplicacion de tecnologias en el desarrollo de su actividad.

4 METODOLOGIA

Este articulo ha recogido una investigacion realizada a empresas espafiolas
pertenecientes al sector servicios, diferenciando entre las entidades de nueva

* Cédigo SIC 737.
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generacion, cuyo objeto social se encuentra estrechamente vinculado a las TIC, y
aquellas otras compafiias que desempefian un servicio que hemos denominado
tradicional. El trabajo de campo se llevd a cabo durante los meses de noviembre y
diciembre del afio 2004. El tamafio muestral final ha sido de 114 empresas para el
primer grupo, y 101 compafiias para el resto de servicios, conformando el estudio por lo
tanto 215 entidades.

El usuario objeto de analisis ha sido un directivo de la entidad especializado en
tecnologia, el cual no recibe ordenes de ningun cargo superior respecto a la
implantacion de una nueva TIC, y cuyas decisiones influyen a nivel global en la
empresa. La informacion ha sido medida a través de escalas de Likert de siete puntos,
siendo 1 “Totalmente en Desacuerdo” y 7 “Totalmente de Acuerdo”.

Las tecnologias analizadas han sido el manejo de paginas web, e-mail, EDI,
software de gestion comercial (CRM), software de contabilidad financiera (CF),
software de gestion presupuestaria (GP), y software de atencion post-venta (APV).
Estos cuatro Ultimos software de gestion, ademas de facilitar la ejecucion de las
funciones empresariales bésicas, permiten a la compafiia compartir informacion con
aquellos agentes con los que interactla en el desarrollo de su actividad, convirtiendo el
flujo de la informacion en bidireccional gracias al uso de Internet.

En primer lugar, a partir de un analisis de medias, se ha analizado el nivel de
difusion de las tecnologias de la informacion alcanzado por las empresas del sector
servicios, la utilidad percibida y la facilidad de uso relativa a dichas innovaciones. A
continuacion, se han contrastado las correlaciones entre el nivel de implantacion y las
motivaciones que facilitan la aceptacion. Finalmente, se han llevado a cabo diferentes
analisis ANOVA gue estudian el efecto industria en el proceso de difusion tecnoldgica.

5 RESULTADOS
5.1 ANALISIS DE MEDIAS

En este apartado se presenta el uso medio de la tecnologia obtenido para el total
de la muestra (4,01), a partir del cual hemos contrastado la importancia de cada una de
las herramientas analizadas (Gréafico 1).

Se observa la existencia de tres grupos de tecnologias. EI primero recoge paginas
web y e-mail, con una media de 6,29 y 6,38 respectivamente, caracterizandose por tener
una aplicacion intensa durante el transcurso de la actividad (cercana al maximo valor
posible de la escala), muy por encima de la media general otorgada a las TIC. El
segundo grupo contiene los software de gestion empresarial que obtienen un uso similar
0 ligeramente superior a la media: gestion comercial (4,81) y contabilidad financiera
(4,76). Finalmente, nos encontramos con aquellos programas con una aplicacion
significativamente inferior: EDI (1,61), gestion presupuestaria (2,54) y atencion post-
venta (1,72).
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Graéfico 1: Intensidad de uso de las TIC
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En cuanto a la facilidad de uso percibida en la aplicacion de tecnologia (media global
4,75) y a la utilidad que percibe el usuario (media global 4,13), el patron de comportamiento es
similar al descrito para la intensidad de uso, observandose de nuevo los mismos tres grupos de
tecnologias (Gréficos 2 y 3). Es decir, aquellas TIC consideradas mas sencillas de aplicar y
ademas mas Utiles, son las mismas que se usan con mayor intensidad: paginas web y e-mail,
mientras que las innovaciones consideradas como mas complejas y/o menos eficientes durante
el transcurso de la actividad productiva, se implementan en menor proporcion que el resto,
obteniéndose unos valores para PEOU y PU muy por debajo de la media: EDI (2,35 y 1,94
respectivamente), gestion presupuestaria (3,90 y 2,75) y atencién post-venta (3,22 y 2,10).

Grafico 2: Facilidad de uso de las TIC
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La existencia de los tres grupos de tecnologias, tanto en la intensidad de uso
como en la facilidad y en la utilidad percibida, hace plantearnos la relacion subyacente
entre estos conceptos, por lo que en el siguiente apartado hemos llevado a cabo un
andlisis de correlaciones que contrasta la significatividad de la influencia de ambas
motivaciones sobre la implantacion y uso de las TIC.
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Grafico 3: Utilidad de las TIC
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1 5.2 ANALISIS DE CORRELACIONES

En cuanto al analisis de correlaciones, nos permite verificar las relaciones
existentes entre las motivaciones analizadas (facilidad y utilidad) y la intensidad de uso,
asi como el signo de dichas correspondencias. De este modo, podremos concluir si
verdaderamente el incremento de la sencillez y de la utilidad derivada de la aplicacion
de un software incrementa la intensidad de uso efectuado por el sector servicios. Para la
realizacion de este proceso se ha utilizado el software estadistico SPSS/PC versién 12.0
para Windows (ver Tabla 1).

Tabla 1: Analisis de correlaciones

PAG. WEB Uso Utilidad Facilidad E-MAIL Uso | Utilidad | Facilidad

Uso 1 Uso 1

Utilidad 0,225*** 1 Utilidad | 0,299*** 1

Facilidad 0,793***  (,259*** 1 Facilidad |0Q,778*** (,224*** 1
EDI Uso Utilidad Facilidad CRM Uso | Utilidad | Facilidad
Uso 1 Uso 1

Utilidad 0,809*** 1 Utilidad |0,775*** 1

Facilidad 0,678***  0,673*** 1 Facilidad |0,783*** (,702*** 1
CF Uso Utilidad Facilidad GP Uso | Utilidad | Facilidad
Uso 1 Uso 1

Utilidad 0,835*** 1 Utilidad |0,892*** 1

Facilidad 0,770***  (Q,761*** 1 Facilidad |0,674*** (0,655*** 1
APV Uso Utilidad Facilidad

Uso 1
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Utilidad 0,384*** 1
Facilidad 0,653***  0,343*** 1

*** Significativa a 0,01.

Una vez obtenidos los resultados del analisis de correlaciones, observamos que se
corrobora la primera hipétesis planteada, ya que el concepto de facilidad esta relacionado
positiva y significativamente con la intensidad de uso de todas las tecnologias incluidas en el
estudio, pudiendo afirmarse que cuanta mayor sea la percepcion de sencillez durante el empleo
de una TIC, mayor sera su aplicacion. Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Szajna
(1996) para el caso del email, Teo et al. (1999) para Internet, o Achajari y Quaddus (2003) para
diferentes tecnologias web. En cuanto a la utilidad percibida, su efecto es similar a la facilidad,
ya que la vinculacién de esta motivacion con el uso alcanza en todos los casos valores
significativos y positivos, cumpliéndose por lo tanto la hipdtesis 2 (ver también entre otros,
IGBARIA et al., 1996; HORTON et al., 2001; WANG et al., 2003).

Asimismo, la apreciacion de sencillez influye en la utilidad otorgada a los sistemas
telematicos, por lo que ambas motivaciones no solo afectan de un modo positivo en la
intensidad de uso final, sino que también interactlan entre ellas gracias a su vinculacion
subyacente. Se cumple asi la hipdtesis tres. Las percepciones de facilidad de uso y utilidad
pueden considerarse conceptos explicativos de la adopcion de innovaciones, ya que aquellas
herramientas calificadas de complicadas, son consideradas las menos eficaces para su actividad,
siendo ademas implementadas en menor medida por la organizacion. De este modo, un aumento
de la facilidad o de la utilidad provoca un incremento en la intensidad de uso, favoreciendo
finalmente la consecucion de una implementacion continuada de las TIC en el sector servicios.
Es decir, una empresa tendra el propdsito de utilizar una innovacién tecnol6gica cuando
considere que la incorporacidn en su actividad puede mejorar la eficiencia en la direccion, no
requiriendo ademas un esfuerzo adicional demasiado elevado.

Ademas, hay que tener en cuenta que el &mbito de las tecnologias se caracteriza por ser
un proceso dindmico, por lo que la importancia de las motivaciones analizadas puede depender
de la actividad econémica efectuada por cada empresa. En esta linea, hemos considerado
interesante conocer el efecto de la industria en el comportamiento tecnoldgico empresarial, por
lo que en el siguiente apartado han sido efectuados diversos andlisis ANOVA, los cuales
permitiran contrastar las diferencias existentes dentro del sector servicios en funcién de la
vinculacion de las compafiias con las TIC.

5.3 ANALISIS DEL EFECTO INDUSTRIA

Muchas de las investigaciones llevadas a cabo en el &mbito empresarial se han centrado
en andlisis relativos a diferentes sectores de la economia (GANESAN, 1994; MORGAN vy
HUNT, 1994), obteniéndose conclusiones dispares en funcion de la actividad que recoja el
estudio. Asimismo, la naturaleza sectorial también ha adquirido especial importancia en el
campo de la tecnologia, existiendo trabajos que, apoyados en teorias de adopcién de
innovaciones, han investigado la incidencia de la actividad empresarial en su desarrollo
tecnoldgico. Es por ello, que el siguiente paso ha sido comparar la significatividad del efecto
industria sobre los conceptos anteriormente planteados, para lo cual la muestra global ha sido
dividida en dos sub-muestras (servicios tradicionales y compafiias TIC), se han obtenido sus
medias, y se ha efectuado analisis ANOVA a través del software SPSS/PC version 12.0.

En cuanto a la intensidad de uso (Tabla 2), se observa que la mayor parte de
tecnologias analizadas presentan diferencias significativas de comportamiento entre los

Revista de Gestéo da Tecnologia e Sistemas de Informag&o/Journal of Information Systems and Technology Management



Aceptacion empresarial de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion: un andlisis del 13
sector servicios

servicios tradicionales y las empresas TIC, ya que la hipotesis de igualdad planteada por
los andlisis ANOVA debe ser rechazada en el caso de paginas web, e-mail, EDI,
programas de gestion comercial y post-venta, no obteniéndose sin embargo diferencias
significativas en el caso de los software relativos a la contabilidad financiera y a los
programas de gestion presupuestaria. Este hecho puede ser debido a que la contabilidad
financiera tiene caracter coercitivo para cualquier entidad en el sistema legal espafiol,
existiendo la obligacion de presentar periodicamente su informacion contable,
independientemente del tipo de actividad realizada. Sin embargo, el desarrollo del EDI,
de un software de gestion comercial, o de un software de atencion postventa, son
actividades no reguladas. Por ello, su aceptacién depende de la propia voluntad de la
compafiia, pudiendo ésta verse alterada por el tipo de industria a la que pertenece.

A partir de estos resultados podemos afirmar que la ejecucion de una actividad
econdmica vinculada directamente con las tecnologias de la informacion genera el
desarrollo de un comportamiento especifico y diferenciado del resto de entidades
pertenecientes al sector servicios, presentando una intensidad de uso significativamente
superior. Se cumple por lo tanto la hipotesis cuatro.

Tabla 2: Diferencias en la Intensidad de Uso en funcidon del sector (analisis ANOVA)

Tecnologia -2 Ml'?gglicionsaig\sll

analizada |Media Global Media Sector TIC F Sig.
Paginas web 6,285 5,910 6,633 17,973 | 0,000
E-mail 6,380 6,019 6,715 20,033 | 0,000
EDI 1,610 1,071 2,110 34,257 | 0,000
CRM 4,814 4,475 5,128 3,310 | 0,070
CF 4,757 4,920 4,605 0,686 | 0,408
GP 2,542 2,415 2,660 0402 | 0527
APV 1,724 1,011 2,385 25,953 | 0,000

Respecto a la facilidad de uso (Tabla 3), se observa que la mayoria de los
sistemas presentan diferencias significativas en funcion de la actividad economica
ejecutada. De este modo, aplicaciones como paginas web, e-mail, EDI, CRM o los
software de gestion post-venta son considerados mas sencillos por las entidades TIC que
por el resto de empresas del sector servicios. Asi, es destacable el hecho de que aquellos
software que no presentan diferencias en su intensidad de uso (CF y GP) tampoco
presentan diferencias significativas en la facilidad percibida. Por lo tanto, es Idgico
pensar que el empleo continuado de una tecnologia por parte de los servicios
tradicionales, como ocurria con la contabilidad financiera, aporta un mayor
conocimiento, lo cual facilita su manejo y elimina cualquier diferencia con las
compafias TIC. Sin embargo, aquellos programas que son aplicados en menor
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proporcion por las empresas tradicionales, también se perciben durante su ejecucion
como mas complejos, manteniéndose las diferencias significativas derivadas del efecto
industria. Aceptamos la hip6tesis cinco.

Estos resultados nos llevan a concluir que, si una entidad pretende aplicar con
éxito un nuevo programa, debe invertir en la formacion de sus trabajadores,
transmitiéndoles tanto el ahorro de esfuerzo que puede alcanzarse a partir de su
aceptacion, como el conocimiento necesario para efectuar un uso adecuado.

Tabla 3: Diferencias en la Facilidad de Uso Percibida en funcién del sector (analisis

ANOVA)
Media Serv. Media
Tecnologia analizada |Media Global| Tradicionales | Sector TIC F Sig.

Paginas web 6,552 6,267 6,817 20,745 0,000
E-mail 6,576 6,287 6,844 20,208 0,000

EDI 2,352 2,119 2,569 2,790 0,090

CRM 5,390 4,970 5,780 8,435 0,004

CF 5,257 5,426 5,101 1,127 0,290

GP 3,900 3,624 4,156 2,532 0,113
APV 3,219 2,149 4,211 45,091 0,000

En cuanto a la utilidad percibida (Tabla 4), se observa un patréon muy similar al
que destacamos para la facilidad de uso. En primer lugar, las empresas dedicadas a las
TIC perciben una mayor utilidad que las empresas tradicionales en casi todas las
tecnologias, con la Unica excepcion de los software de contabilidad financiera, los
cuales son apreciados en mayor medida por las compafiias no tecnoldgicas. Igualmente,
las diferencias encontradas son significativas excepto para la contabilidad financiera y
la gestion presupuestaria, por lo que puede afirmarse que el efecto industria genera un
patron de comportamiento que modifica la percepcion de eficiencia sobre una
tecnologia. EI conocimiento que se desprende de una actividad productiva vinculada a
las tecnologias (sector TIC) incrementa la difusion de los programas durante la
ejecucion de la actividad, amplia la valoracién de la utilidad, y facilita su
implementacion. Se cumple asi la hipotesis seis.

Finalmente, ha de destacarse que las diferencias significativas encontradas en las
aplicaciones analizadas se han mantenido constantes para la intensidad de uso, la
facilidad, y la utilidad percibida, verificandose por lo tanto la existencia de un
comportamiento tecnoldgico distinto para las empresas de servicios derivado de la
actividad econdmica ejercida (efecto industria).

Tabla 4: Diferencias en la Utilidad Percibida en funcién del sector (analisis

ANOVA)
. . - I\'/Irer(ejnlc‘jrjlicionales e Media Sector .
Tecnologia analizada| Media Global TIC F Sig.
Paginas web 6,405 6,099 6,688 16,731 0,000

Revista de Gestéo da Tecnologia e Sistemas de Informag&o/Journal of Information Systems and Technology Management



Aceptacion empresarial de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion: un andlisis del 15
sector servicios

E-mail 6,452 6,119 6,761 19,916 0,000

EDI 1,940 1,113 2,706 34,53 0,000

CRM 4,733 4,257 5,174 7,160 0,008

CF 4,495 4,653 4,349 0,698 0,404

GP 2,752 2,525 2,963 1,277 0,260
APV 2,101 1,191 2,945 34,527 0,000

6 CONCLUSIONES

6.1 DISCUSION DE RESULTADOS

El primer objetivo de este trabajo ha sido analizar el comportamiento de las
empresas pertenecientes al sector servicios en la aceptacion de tecnologia, contrastando
para ello la intensidad de uso de diferentes aplicaciones, y profundizando en la
importancia de motivaciones tales como la facilidad de uso y la utilidad.

El estudio demuestra que tecnologias relacionadas con el manejo de paginas
web, e-mail, software de gestion comercial, o de contabilidad financiera, adquieren una
intensidad de uso por encima de la media. Ademas, estas TIC son consideradas las mas
eficientes y sencillas de manejar durante la ejecucion de la actividad empresarial del
sector servicios. Por otro lado, el EDI, los software de gestion presupuestaria, o de
atencion post-venta, adquieren un empleo inferior a la media, valorandose también
como mas complejos y menos utiles que el resto de tecnologias.

Las percepciones de facilidad de uso y utilidad pueden considerarse conceptos
explicativos de la implantacion de nuevas tecnologias, ya que se observa la existencia de una
correlacion significativa entre dichas percepciones y la intensidad de uso final. Es decir,
aquellos sistemas considerados como mas complejos, son a su vez valorados como de menor
utilidad, y son aplicados también con una intensidad menor. De esta forma, es l6gico pensar
que la apreciacion de facilidad o de utilidad acerca de una tecnologia incrementa la

probabilidad de que sea aceptada por la empresa y aumenta la intensidad de uso finalmente
efectuada.

El segundo objetivo ha sido comprobar la existencia de diferencias significativas
en el comportamiento tecnoldgico del sector servicios a traves de andlisis ANOVA.
Para ello, hemos diferenciado entre aquellas entidades pertenecientes al sector de
nuevas tecnologias (TIC) y el resto de empresas dedicadas a servicios denominados
tradicionales.

Los resultados verifican la existencia de diferencias de comportamiento entre
ambos grupos en aplicaciones tales como paginas web, e-mail, EDI, software de gestion
comercial y software de atencion post-venta, por lo que puede afirmarse la relevancia
del efecto industria. Por un lado, la pertenencia a un sector vinculado de manera directa
con las TIC incrementa la percepcion de sencillez, debido a que su experiencia previa
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en este campo facilita la adquisicion de conocimientos relacionados. Por otro lado, las
compaifiias TIC valoran en mayor medida la utilidad adquirida. Asi, estas empresas
apoyan sus decisiones en la eficiencia que esperan alcanzar tras el uso de las
tecnologias, incrementando finalmente la intensidad de uso.

Especial mencion merecen los resultados obtenidos para el caso de la
Contabilidad Financiera, ya que si bien su intensidad de uso es de las més altas, su
valoracion como herramienta de gestion es la Unica que alcanza mejores puntuaciones
en los servicios tradicionales. Una explicacion a este fendmeno podriamos encontrarla
en el hecho de que la Administracion Publica espafiola exige la presentacién de unos
estados financieros anuales, lo cual convierte a la contabilidad en una actividad con
caracter coercitivo para todas las compafiias. Por ello, muchas entidades tradicionales
optan por telematizar su sistema de registro, permitiendo el intercambio de informacion
con el agente publico y obteniendo un mayor desarrollo tecnolégico de dicha funcion.
El uso efectuado en la actualidad facilita su empleo futuro, a la vez que incrementa la
percepcion de utilidad asociada. En el caso del sector TIC, la familiaridad con este
software es menor que para el resto de entidades, debido a que su reciente creacion no le
ha permitido obtener la misma intensidad de uso que el resto de compafiias.

6.2 IMPLICACIONES EMPRESARIALES

Las implicaciones estratégicas de este trabajo se centran en la importancia que
adquiere la valoracion de la utilidad y facilidad en la intensidad de uso de las TIC por
parte de las empresas. Asi, en el caso de que una aplicacion sea considerada eficaz para
la actividad y ademas sea sencilla de utilizar, la compafiia tomard la decision de
implantarla, difundiendo su utilizacion a través de todos los departamentos. Gracias a
este conocimiento, los 6rganos directivos encargados de tomar las decisiones sobre qué
herramientas se han de implantar en la empresa, saben que deben invertir recursos en
formacién y aprendizaje, transmitiendo desde el principio el ahorro de esfuerzo y la
eficiencia que se puede alcanzar tras su adopcion.

Ademés, la ejecucion de una actividad economica vinculada al campo de las
TIC, y como consecuencia la experiencia adquirida en el manejo de tecnologias,
incrementa la facilidad y la utilidad percibida para las diferentes aplicaciones. De este
modo, se mejora progresivamente la intensidad de uso final y se alcanza mas
rapidamente los beneficios inherentes a un estado de implementacion.

La recomendacion final es que aquellas empresas que deseen telematizar sus
funciones tradicionales sean perseverantes en su empleo, para asi generar conocimientos
tecnoldgicos estables que puedan ser asimilados a nivel general por toda la compafiia.
Una correcta implantacion exige que los trabajadores adviertan previamente la
eficiencia que se alcanza tras la adopcion tecnoldgica, tratando que la misma no sea
percibida como una imposicién, sino como una atractiva oportunidad para incrementar
su productividad.

6.3 LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS

Entre las principales limitaciones, destacamos que el estudio parte de datos de corte
transversal, los cuales han analizado la utilidad, facilidad e intensidad de uso en un solo
momento del tiempo. En esta linea, en investigaciones futuras se efectuardn estudios
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longitudinales con el fin de comprobar la variacién de cada sistema y concepto.

Finalmente, podemos destacar que proximos trabajos tendran como objetivo contrastar
la vinculacion de estos conceptos mediante técnicas estadisticas mas complejas, como por
ejemplo analisis de ecuaciones estructurales. Estos contrastes aportaran las relaciones de
causalidad que existen entre la facilidad de uso y utilidad percibidas, asi como con la intensidad
de uso.
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