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Abstract. El presente trabajo pretende ser un aporte a la metodologia de estudio
del fenomeno denominado Comercio Electronico, desde la perspectiva de las
organizaciones. Tomamos el enfoque de la incorporacion y uso de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) en las organizaciones como un proceso
que supone niveles progresivos de maduracién. Basados en datos de una
encuesta ad-hoc realizada en 2009, analizamos un conjunto de indicadores
sobre 54 empresas de los sectores manufacturero industrial y de servicios
ubicadas en Rosario y Cordoba, Argentina.
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1 Introduccion

El nivel creciente de digitalizacion de los procesos en la sociedad y las
organizaciones, ha llevado en las ultimas décadas a profundizar el analisis y debate
sobre la incorporacion y difusion de las tecnologias de informacién y comunicacion
(TIC) en las empresas.

En muchos paises y regiones se han realizado investigaciones que aportan
argumentos en distintas direcciones respecto a los efectos de las TIC sobre la
productividad de las empresas (Aral y Brynjolfsson, 2006; Billon Curras et al, 2007).

Corrientes tedricas como la Teoria de Recursos y Capacidades, sostienen que
factores tales como los cambios organizacionales e innovaciones complementarias
podrian moderar o potenciar los efectos de las TIC (Brynjolfsson y Hitt, 2000;
Bresnahan et al., 2002).

Una de las dificultades a las que se enfrentan este tipo de estudios reside en la falta
de herramientas de contrastaciéon empirica, que posibiliten la comparabilidad de los
resultados, tanto en el tiempo como entre sectores y paises.
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En nuestro caso, tratando de describir caracteristicas de la incorporacion de
tecnologia en nuestras empresas, nos encontramos con escasa informacion
contrastable a nivel nacional (INDEC 2004 y 2008; Nahirfiak, Jones et al, 2007).

Parte de la bibliografia sostiene que el nivel de integracion de sistemas de
informaciéon organizacionales y los procesos colaborativos inter-organizacionales
mediados por TIC son producto de un proceso de madurez que cada organizacion
debe recorrer (Saroka y Collazo, 1996; Marchese et al, 2006).

Siguiendo este ultimo enfoque, en nuestro trabajo anterior (Jones, Marchese y
Nabhirfiak, 2010) definimos tres niveles de maduracién en la adopcioén y difusion de
TIC, asociando a cada nivel indicadores que se detallan mas adelante en los aspectos
metodologicos.

Ampliando el alcance del estudio preliminar sobre incorporacion y difusion de TIC
realizado sobre empresas del sector manufacturero industrial, en esta oportunidad
agregamos el analisis del sector servicios de la misma region. Y, a su vez, hacemos
foco en la adopcidn del comercio electronico (CE), considerado éste como uno de los
indicadores del mayor nivel de madurez en el uso y aprovechamiento de las TIC.

2 Objetivos de este trabajo

El presente trabajo pretende ser un aporte a la metodologia de estudio del fenomeno
denominado comercio electronico, desde la perspectiva de las organizaciones.

Los objetivos especificos son:
1)Evaluar los niveles de madurez en la adopcion y difusion de TIC entre el
sector manufacturero industrial y el sector servicios.
2)Identificar factores que inciden en la adopcién del comercio electrénico en
ambos sectores.

3 Revision de la literatura

El trabajo de Zhu et al. (2009) muestra una 1til revisiéon de la tendencia de las
investigaciones sobre comercio electronico, en lo que hace a las PyMes, para luego
arribar a una conclusion propia. Hemos decidido tomarlo como punto de partida, aun
teniendo en cuenta que al analizar el contexto de los estudios, no aparece América
Latina. Esto constituye un indicador mas de la necesidad de contar con investigacion
propia, que muestre y ayude a la revision de nuestra propia realidad.

Para estos autores, las distintas disciplinas que abordan el problema son:
gerenciamiento estratégico, sistemas de informaciéon, y emprendedorismo.
También mencionan algunas teorias subyacentes como: “Teoria de Difusion de la
Innovacion” (Rogers, 1995) — “Modelo de Incorporacion de Tecnologia™ (Technology
Acceptance Model - TAM) (Davis, 1989) — “Tecnologia — Organizacion — Entorno”
(Tornatsky & Fleischer, 1990) — “Teoria del comportamiento” (Theory of Planned
Behaviours - TPB) — “Teoria de la contingencia” (Contingency theory/Fit theory) —
“Vision de la Empresa en base a Recursos” (Resource based view).
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En cuanto a las estrategias metodologicas, mencionan: Survey, Case Study, Web
Analysis, Mixed Methods. En este documento hemos analizado cuantitativamente
casos de estudio y aplicado una calificacion de las paginas web disponibles de
organizaciones relevadas. A partir de ese proceso de “etiquetado” detectamos ciertos
comportamientos y motivaciones, los que permiten corroborar y enriquecer la
propuesta formulada en trabajos anteriores, relativa a niveles de maduracion, tal como
profundizaremos mas adelante. Si bien dudamos de la existencia de métodos puros de
investigacion, de acuerdo a la descripcion anterior, estamos utilizando Metodologia
Mixta.

Siguiendo a los autores citados, en los inicios de la investigacion sobre el tema, se
tratd de explicar la adopcion de CE y su uso. Sobre el concepto de e-readiness
(habilidad para incorporar TICs) o aptitud digital, esos estudios iniciales exponen
modelos para la adopcion del Comercio Electronico, analizando sus barreras y
motivaciones.

Posteriormente, las investigaciones tendieron a la exploracion de los indicadores
que potencian o impiden la adopcion de CE por parte de las PYMES. Dentro de estos
estudios se identifican dos aspectos dominantes; los descriptivos, simples listas de
motivaciones y barreras y aquellos que analizan la influencia de cada factor a través
de la decision de incorporar tecnologia, aportando una vision descriptiva del
escenario. Los factores que influyen en la calificacion pueden ser agrupados en
diversas categorias, por ej. gerencial, organizacional, de entorno y tecnolégicos.

Los estudios revelan que los factores individuales resultan predominantes; las
caracteristicas gerenciales, el soporte de la alta gerencia, o el conocimiento de la TI.
Luego, los aspectos organizacionales relacionados, como costo, tamafio, sector
industrial y habilidad de la firma y finalmente se consideran los factores de entorno,
particularmente de proveedores y consultores, el rol del Estado, los competidores o
socios estratégicos. En ultimo término, aparecen los factores relacionados, como
seguridad, ventajas relativas, compatibilidad y percepcion de la utilidad.

Otros estudios se refieren a cudles de las tecnologias de CE se asimilan en la
operatoria de las firmas, y con qué intensidad. El efecto de la difusion ha sido tomado
en base a las tecnologias adoptadas (como e-mail, intranet, edi y web); o como
soporte de funciones de negocios (como la comunicacion, integracion y transaccion).

La investigacion del uso y la difusion de herramientas brinda un fuerte
conocimiento de los beneficios del CE en las operaciones de negocios. Mediante el
analisis del impacto o las consecuencias del CE, los estudios intentan examinar sus
consecuencias a través de la performance de la firma. Algunos de los indicadores
utilizados son: financieros, como la utilidad relativa; de ventaja competitiva o éxito de
los sistemas de informacion, o el grado de satisfaccion de la implementacion. Este
tipo de estudios resulta interesante ya que en las PYMES el uso de CE depende de sus
expectativas de beneficios sobre los costos en que la misma ha incurrido.
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4 Aspectos metodolégicos

Para realizar este trabajo se analizaron comparativamente los niveles de madurez en el
uso y difusion de TIC en las empresas de los dos sectores bajo estudio, aplicando una
metodologia mixta que combina encuesta con analisis web.

Por un lado, se verifico la presencia de los indicadores definidos para cada etapa de
madurez, a partir de los resultados de la encuesta ad-hoc sobre “disponibilidad y uso
de TICs” aplicada durante 2009 a 93 empresas ubicadas en las zonas de Rosario y
Coérdoba.

Por otra parte, se evalué la calidad de contenidos de los sitios web
organizacionales. De las empresas evaluadas, 35 de ellas poseen sitio web
institucional activo, 16 del sector manufacturero y 19 del sector servicios, cuya
calidad de contenidos fue evaluada siguiendo la herramienta desarrollada en el trabajo
anterior (Jones, Marchese, Nahirfiak, 2010).

Claramente, esta metodologia mixta enriquece el poder de analisis al permitir
contrastar la propia vision o nivel de conciencia que las empresas tienen sobre su
madurez en el uso de TICs, segun los resultados obtenidos en la encuesta, con el nivel
de madurez que revelan sus sitios web a partir de la herramienta de evaluacion
aplicada.

4.1 Las herramientas disponibles

Si bien consideramos el uso de técnicas como Mineria de Datos, que nos permitirian
buscar reglas que describan comportamiento, sabemos que las mismas son aplicables
a grandes Bases de Datos, por lo tanto en este trabajo debimos proceder a formularnos
preguntas y a encontrar las respuestas utilizando otras técnicas de consulta como el
lenguaje SQL.

En la etapa de diagndsticos concluyentes, resultard apropiado utilizar técnicas de
analisis multivariado. En esta ocasion result6 util la formulacion de consultas y su
graficacion con Excel.
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Grafico 1: Analisis de datos, utilizando Tablas
Dinamicas a partir de consultas SQL
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Fuente: Elaboracion propia

4.2 Relevamiento

La consulta formulada consta de 18 items con un promedio de 5 alternativas cada uno.
De este primer acercamiento a la realidad de la region, se han obtenido 94 respuestas
validas, de las cuales 23 (el 24,47%), pertenecen al sector manufacturero industrial y
31 (el 32,98%) al sector de Servicios. Estos porcentajes se acercan a la participacion
relativa entre Industria, Comercio y Servicios obtenida en Censos oficiales, como el
del 2001. No obstante, no es nuestra pretension establecer generalizaciones sobre
frecuencias o medidas, sino que, a priori, identificamos un conjunto de variables y
sus relaciones con el fendmeno objeto del estudio para formular indicadores que
favorezcan su seguimiento y comparabilidad.

4.3 Niveles de maduracion en TIC
Como menciondramos en la introduccién, definimos tres niveles de maduracién en

la adopcion y difusion de TIC, asociando a cada nivel indicadores que se detallan mas
a continuacion:
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Tabla 1. Niveles e indicadores de madurez TIC

Nivel basico: digitalizacion de sistemas de informacion y comunicacion
-Porcentaje de puestos con uso de PC

-Calidad de conexion a Internet

-Sitio web informativo

Nivel intermedio o de Integracién interna: Integracion de sistemas de
informacioén y comunicacion organizacionales.

-Intranet /Groupware /Gestion Electronica de Documentos
-Sistemas de informacion integrados tipo ERP
-Sitio web interactivo

Nivel avanzado o de Integracion externa: Integracion de sistemas de
informacion inter-organizacionales

-Extranet/ Electronic Data Interchange (EDI)

-Client Relationship Management (CRM) /Supply Chain Management
(SCM)

-Comercio electronico /Sitio web transaccional

Fuente: elaboracion propia

4.4 Herramienta de evaluacion de sitios Web

La herramienta aplicada, desarrollada en nuestro trabajo anterior, resulta de una
adaptacion de la herramienta para calcular indice de Evaluacion Web (IEW)
propuesta por Miranda Gonzalez et al. (2005), aplicada a la banca electronica
espafiola. En nuestra adaptacion, hemos limitado el analisis a los criterios de
evaluacion relativos a la calidad del contenido dejando de lado la evaluacion de los
aspectos mas técnicos (en su version original, el IEW contempla ademas, aspectos de
accesibilidad, velocidad y navegabilidad).

La herramienta consiste en una grilla de criterios ponderados para el analisis del
sitio web distinguiendo tres tipos de contenido: a) informativo, b) comunicativo o
interactivo elemental y c¢) transaccional o interactivo avanzado, cuyo total suma un
maximo de 100 puntos. Partimos de las pautas propuestas por Miranda Gonzalez,
asignando una ponderacion mayor al contenido informativo (40/100), ya que por éste
aspecto el mas basico a cumplir, requiere mayor nivel de exigencia. Por su parte,
reciben igual puntaje total (30/100) los aspectos comunicacional y transaccional.
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Tabla 2. Herramienta de evaluacion de sitios web. Indice que calidad
de los contenido

Indicadores Puntuacion
a) Contenido informativo 40
einformacion general de la empresa
einformacion sobre productos
einformacion sobre precios
efotos de productos
einformacion sobre envios de productos
einformacion sobre devoluciones
einformacion sobre atencion al cliente
einformacion financiera

einformacion requisitos proveedores

B S S S T T

einformacion sobre medios de pago
b) Contenido comunicativo 30
ecmail de contacto 6
eteléfono de contacto 6
edireccion de contacto 6
eblog institucional/foro/ chat 6
emultilingiie 6
¢) Contenido transaccional 30
eorden de pedido de clientes on-line
ecobranza en linea
etrazabilidad de pedidos on-line
egestion de reintegros/servicio pos venta

ecxtranet (acceso restringido a proveedores)

[V NV, Y Y Y RV

erecepcion de cv (RRHH)

Fuente: elaboracién propia, en base al indice de Evaluacion Web (IEW)
de Miranda Gonzalez, F. et al. (2005)
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5 Analisis de resultados

En una primera etapa, comparamos los dos sectores con el objeto de establecer
primeras conclusiones.
Del pormenorizado analisis de las respuestas obtenidas, sintetizamos los aspectos
mas salientes:
eTotal de empresas bajo estudio: 54
oSector manufactura industrial: 23
oSector servicios: 31
Se analizaron los sitios web activos:
oTotal de sitios web activos del sector manufacturero: 16 (febrero 2010)
eTotal de sitios web activos del sector servicios: 19 (Mayo 2010)

Los resultados de nuestro trabajo anterior, reflejan una clara incidencia del grado
de internacionalizacion en relacion a la adopcion de TIC en el sector manufacturero,
sefialando una tendencia a mayor madurez en las empresas que tienen proveedores en
el exterior, ya que registran mayor porcentaje de adopcion de sistemas empresariales
como ERP (100%, contra un 80 % de aquellas empresas sin proveedores del exterior)
asi como de redes de trabajo colaborativo intra e inter-organizacionales (intranets,
63%:; extranet, 50% y EDI, 38%; contra el 40%; 20% y 13% respectivamente, de las
empresas sin proveedores en el exterior).

Mientras que en el sector manufacturero el 35% de las empresas tienen clientes o
proveedores del exterior, entre las empresas encuestadas del sector servicios este
porcentaje en notablemente inferior, alcanzando timidamente el 13% (4 empresas),
por lo que en esta ocasion no consideramos conveniente tomar este factor como eje de
comparaciones intersectoriales.

Tomando la totalidad de empresas encuestada en los dos sectores, procedemos a
verificar la presencia de los indicadores de madurez en el uso y difusion de TIC y
hacer la comparacion intersectorial.

El nivel basico de madurez TIC: digitalizacion de sistemas de informacion y
comunicacion

Entre los indicadores del nivel basico de madurez TIC, tenemos el “porcentaje de
empleados que utilizan PC”, para el sector manufacturero en promedio es del 41%.
Como es natural, en el sector servicios este porcentaje es mucho mayor, alcanzando
un promedio de 80% de puestos de trabajo con PC. En ambos sectores, mas de un
80% de las empresas cuentan con puestos conectados a redes de area local (LAN).

El segundo de los indicadores, “tipo de conexion a Internet”, no refleja diferencia
significativa entre sectores. En ambos, mas del 80% de las empresas tienen conexion
de banda ancha y mas del 55% posee conexiones de tipo wire-less.

En cuanto al tercer indicador del primer nivel de madurez “calidad del contenido
informativo de los sitios web”, el indice promedio calculado es de 12,37/40 en el
sector manufacturero y de 9/40 en el sector servicios; lo cual refleja un escaso
aprovechamiento de la web en su versidn mas basica.
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Nivel intermedio o de Integracion interna: Integracion de sistemas de informacion y
comunicacion organizacionales.

Respecto a las de Intranets el promedio de implementacion es de 48% en el sector
manufacturero y de 55% en el de servicios.

La “adopcion de sistemas empresariales”, como muestra el grafico 1, el sector
manufacturero tiene un porcentaje significativamente mayor de empresas que trabajan
con sistemas de informacion integrados de tipo ERP (87% vs 58%) asi como en
cuanto a la gestion de documentos (35% vs 23%) y trazabilidad de pedidos y
productos (30% vs 19%)).

Para el indicador “calidad del contenido interactivo” de los sitios web, nuevamente
el sector manufacturero obtiene mejor puntuacion, alcanzando un promedio de 17/30,
mientras que para el sector servicios es de 13/30.

Grafico 2. Uso de sistemas empresariales.
Comparacion inter-sectorial

o 0“\} 2
o v & B MANUFACT.IND.
B SERVICIOS

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta ad-hoc a 23 empresas
Industriales y 31 del sector Servicios de Cordoba y Rosario. 2009.

Nivel avanzado o de Integracion externa: Integracion de sistemas de informacion
inter-organizacionales
El sector servicios estd mejor posicionado en cuanto a la administracion de la relacion
con clientes (42% vs 35%) y el uso de herramientas de business intelligence (10% vs
4%), lo que indicaria un mayor interés y esfuerzo de este sector en el area de
marketing (ver Grafico 2).

En cuanto a la implementacion de extranets, es algo mas frecuente en el sector
manufacturero (30% vs 26%).

La evaluacion del “contenido transaccional” sefiala escasos avances en ambos
sectores, obteniendo un puntaje de 4/30 en el sector manufacturero y de 2/30 para el
de servicios.
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Declaracion de objetivos y percepcion de barreras al comercio electrénico

Respecto a las expectativas y avances sobre el comercio electronico, en el sector
manufacturero, los puntajes resultantes del analisis web son consistentes con los datos
que se desprenden de la encuesta. A la consulta acerca de los objetivos de su sitio web
(multiples opciones posibles), al menos un 70% de las empresas declaran objetivos
informativos (nivel basico); entre 30-60% declara objetivos comunicacionales (nivel
intermedio) y menos del 20% declara objetivos transaccionales (nivel avanzado).

En el sector servicios los resultados de la encuesta las empresas declaran mayores
expectativas sobre sus sitios que el sector manufacturero web, respecto a avanzar
sobre los contenidos interactivos y transaccionales (Ver Grafico 3). Sin embargo, la
puntuacion recibida en los tres niveles de contenidos y el indice de calidad web
resultante es menor que el alcanzado por el sector manufacturero. Interpretamos las
respuestas mas como situaciones deseables para las que no existen acciones concretas
aun implementadas, con la salvedad de los mayores esfuerzos de este sector por
utilizar tecnologias de administracion de la relacion con clientes (CRM), como se vio
mas arriba.

Grafico 3. ;Cuales son los objetivos del sitio web de la empresa?
(multiples respuestas). Comparacion inter-sectorial
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta ad-hoc a 23 empresas
Industriales y 31 del sector Servicios de Cordoba y Rosario. 2009.

En relacion a las barreras percibidas a la implementacion del comercio electronico,
observamos que para las empresas del sector manufacturero se encuentran
mayormente en agentes externos a la organizacion, como “clientes y proveedores no
estan preparados” (Ver Grafico 4)
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En el sector servicios la percepcion de barreras al comercio electronico es menor
para todas las variables comparadas con el sector manufacturero industrial.

Grafico 4. ;Cuales son los frenos al comercio electrénico que enfrenta la
empresa? (multiples respuestas) .Comparacion inter-sectorial
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta ad-hoc a 23 empresas
Industriales y 31 del sector Servicios de Cérdoba y Rosario. 2009.

6 Conclusiones

En la bisqueda de parametros que nos permitan diagnosticar el “nivel de maduracion
en la incorporacion de TIC”, procedimos a analizar el comportamiento de los actores
pertenecientes al sector manufacturero. En el presente, incrementado el nivel de
analisis con respecto a trabajos anteriores, hemos encontrado comportamientos
similares.

En esta ocasion, sostenemos que la variable es valida, siendo los elementos
condicionantes de la misma, los siguientes indicadores:

e % de puestos con PC

% de puestos con conexion a Internet
Valoracién del Sitio Web
Aplicaciones (uso) de Internet
Uso de sistemas empresariales

Los resultados del analisis de madurez en la adopcion y difusion de TIC indican
que para el nivel bdsico de madurez podemos considerar que ambos sectores lo
alcanzan y se encuentran una situacion similar.
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Para el nivel intermedio o de integracion interna, el sector manufacturero esta
significativamente mas avanzado que el de servicios en los sitios web de la mayoria
de las empresas analizadas, al momento de esta evaluacion (febrero y mayo de 2010)
funcionan como presentacion institucional, informacion de contacto off-line y punto
de contacto on-line asincronico via e-mail, quedando aun desaprovechadas otras
potenciales funcionalidades interactivas y transaccionales de la web, relacionadas
comercio electronico.

En lo que respecta al nivel avanzado o de integracion externa los avances son menos
importantes que en los anteriores niveles para los dos sectores. Sin embargo el sector
manufacturero se encuentra una posicion ligeramente superior.

Concluimos que en el camino al comercio electronico, las empresas bajo estudio se
encuentran a mitad de camino.

7. Proximos Trabajos

En proximos trabajos se pretende ampliar el alcance de este analisis aplicando igual
metodologia a diferentes empresas de otros sectores en la misma region a fines de
establecer otras comparaciones intersectoriales.

Una mejor relacion entre volumen de datos e indicadores permitira otorgar peso a
los mismos, optimizando la categorizacion (el establecimiento de rangos) entre la
poblacion en estudio.

Proponemos incorporar al anélisis ademas:

* A nivel interno: el tamaiio, del cual s6lo disponemos de la cantidad de empleados
(87% de las empresas tiene menos de 400 empleados) y la estructura organizacional,
asi como el nivel de capacitacion del personal.

» Factores externos: pueden analizarse caracteristicas del sector de actividad,
posicion en el mercado (dominante o no) y la existencia de politicas que faciliten o
promuevan la cooperacion inter-organizacional.

Concluimos que seria positivo mantener el analisis de las variables identificadas
como determinantes. Mayor cantidad de datos, mejor encuesta.
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