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Son numerosas las investigaciones que han puesto de manifiesto la importancia de la tec-
nología de la información y de las comunicaciones (en adelante, TIC) para la empresa,
tanto por los resultados derivados de su aplicación como por la creciente proporción que
ocupan las inversiones en esta tecnología dentro del presupuesto de las organizaciones.

El análisis de las cifras es contundente: según el infor-
me IT Outlook 2006 (OCDE, 2006), el gasto mundial en
TIC aumentó un 5,6% anual en el periodo 2000-2005. 

La contribución de la inversión en TIC al crecimiento
de la productividad (medida en términos de puntos
porcentuales de incremento del PIB) ha experimen-
tado una evolución significativa en la mayor parte
de las economías desarrolladas.

En países como Francia, Irlanda o Nueva Zelanda, el
crecimiento experimentado por el peso de la TIC
como factor explicativo ha sido especialmente rele-
vante entre los periodos 1990-95 y 1995-2003, mien-
tras que en otras naciones, la contribución, aún sien-
do siempre positiva y creciente, ha aumentado en
menor medida (véase gráfico 1). 

Resulta interesante, en este sentido, observar el valor
de esta contribución en comparación con otros fac-

tores explicativos de la productividad. En el gráfico 2
se representa cuál ha sido la aportación de las inver-
siones en TIC frente al resto de las inversiones en
capital y a la contribución del factor trabajo al cre-
cimiento del PIB. 

Esta comparación muestra que, en once de los die-
ciocho países considerados, la contribución del
capital de TIC al crecimiento del PIB ha superado a
la realizada por inversiones en otro tipo de capital.
En el caso de España, los datos revelan una baja
contribución de la TIC al crecimiento del PIB respec-
to del resto de factores considerados. Este hecho,
unido a la escasa inversión en TIC (medida como
porcentaje del PIB), coloca a España en una posi-
ción de debilidad en materia de aprovechamiento
de la potencialidad de la TIC.

Las cifras a nivel macroeconómico parecen apoyar
la idea de que la inversión en TIC ha supuesto retornos

>Ei 179370 >Ei



C. ESCUDERO GUIRADO / J.J. NÁJERA SÁNCHEZ

positivos sobre la productividad. A nivel microeconó-
mico, es cada vez más claro el consenso respecto a
la capacidad que la TIC tiene para aportar valor a las
empresas, constituyéndose en la fuente de creación
de ventajas competitivas a través de mejoras en la
eficiencia, la diferenciación y el dominio de canales
(Piccoli e Ives, 2005). Hace no tanto tiempo, la conti-
nua aparición de resultados inconcluyentes respecto
a la relación entre inversión en TIC y resultados (Turner,
1982; Bender, 1986; Loveman, 1988, entre otros) moti-
vó una visión escéptica respecto a la bondad de esta
tecnología. Carr (2003), con su trabajo «IT doesn’t
matter», retó a la comunidad profesional y académi-
ca, poniendo de manifiesto que una tecnología libre-
mente disponible en el mercado, como es la TIC, no

podía ser el sustento de la creación de ventajas com-
petitivas. Sin negar la capacidad que esta tecnología
posee para la consecución de mejoras en la eficien-
cia tanto interna como externa, este autor argumen-
tó la denominada commoditización de la TIC. 

Estas ideas, no por novedosas (1) pero sí por su radi-
calidad y por la popularización de este trabajo, han
sido objeto de respuestas contundentes en el ámbi-
to académico (Melville et al., 2004; Bhatt y Grover,
2005; Dehning et al., 2005; Neirotti y Paolucci, 2007;
Ray et al., 2007; entre otros). La cuestión no es si las
TIC pueden favorecer la mejora de los resultados em-
presariales. La respuesta es evidente cuando se ob-
serva la realidad: empresas como Dell Computer
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GRÁFICO 1

CONTRIBUCIÓN DE LA
INVERSIÓN EN TIC AL

CRECIMIENTO DEL PIB,
EN PORCENTAJES

FUENTE:
OECD Productivity Database, septiembre de 2005, (www.oecd.org/statistics/productivity).

1990-95

Incremento

1995-2003(1)

(1) 1995-2002 para Australia, Francia, Japón, Nueva Zelanda y España.
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CONTRIBUCIÓN DE LOS
DISTINTOS FACTORES DE

PRODUCCIÓN AL
CRECIMIENTO DEL PIB 

2001-2006

FUENTE:
OECD Productivity Database, febrero de 2008, (www.oecd.org/statistics/productivity).
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Inc. o Wall Mart obtienen claras ventajas derivadas del
uso de la TIC. 

Sin embargo, no resulta ni evidente ni simple dar res-
puesta a por qué muchas otras compañías no con-
siguen estos mismos resultados y aquí, precisamen-
te, es donde se encuentra el verdadero caballo de
batalla de la investigación en el ámbito de la rela-
ción entre TIC y resultados en la actualidad. En este
sentido, resuelto el dilema macroeconómico debi-
do a distintos factores metodológicos o de concep-
ción en la investigación-problemas en la medición
tanto de los recursos de TIC como de los resultados,
ausencias en la incorporación de factores adiciona-
les a la explicación, etcétera  —véanse Weill y Olson,
1989; Brynjolfsson, 1993, entre otros—, son estos as-
pectos a nivel empresarial los que centran la aten-
ción de académicos y profesionales.

Partiendo de estas observaciones, el presente traba-
jo pretende realizar un recorrido por la situación de
las empresas españolas en cuanto a disponibilidad
y utilización de TIC, prestando especial atención a
los sistemas de información de gestión empresarial.
Para ello, en primer lugar, se realizará una sucinta
caracterización de dichos sistemas, tratando de
aportar algo de luz a lo que se ha convertido, pro-
ducto de las continuas innovaciones y mejoras por
parte de las empresas desarrolladoras de software,
en una auténtica «jungla» terminológica en la que
nacen y mueren, con cierta facilidad, nuevas deno-
minaciones para aplicaciones no siempre tan nove-
dosas. A continuación, se analizan los datos disponi-
bles respecto a la incorporación de estas tecnologí-
as a la empresa en España, tratando de establecer
comparaciones con países de su entorno más pró-
ximo. Finalmente, se comentan algunas conclusio-
nes derivadas del análisis de los datos y se sugieren
líneas futuras de investigación.

TIPOS DE INVERSIONES DE TIC

A pesar de que la irrupción de la TIC en el ámbito
empresarial tuvo lugar hace más de medio siglo
(Leavitt y Whisler, 1958, ya se aventuraban a plante-
ar una primera definición de estas tecnologías), ha
sido en los últimos veinticinco años cuando hemos
asistido a un crecimiento desmesurado tanto en la
penetración de la TIC como en la variedad de apli-
caciones que esta tecnología tiene en el ámbito
empresarial. La concepción original y sus primeras
aplicaciones vinculadas a la automatización de
procesos administrativos han dado paso a la apari-
ción de una infinidad de usos más vinculados al tra-
bajo directivo.

Weill (1992) distinguía en su investigación tres tipos
de inversiones en TIC: transaccionales, estratégicas
e informativas. Las primeras tienen una orientación
eminente hacia la mejora de procesos automatiza-
bles, con un objetivo claro: la sustitución de mano
de obra por capital de TIC. Este tipo de sistemas fue,
como se ha apuntado, el primero en formar parte
del inventario tecnológico de las compañías: siste-
mas para la gestión de nóminas, la llevanza de la
contabilidad o la gestión de pedidos continúan
extendiéndose a lo largo y ancho de las empresas
por más de cincuenta años, siendo hoy en día, sis-
temas irrenunciables para la gran mayoría de las
empresas, no sólo haciendo eficientes determina-
dos procesos sino, incluso, haciendo posible su rea-
lización.

Las inversiones estratégicas en TIC llevan implícito en
su concepción el soporte a los planes de negocio
de las organizaciones, teniendo como objetivo últi-
mo la consecución de mejoras de la posición com-
petitiva de la empresa en su industria vía crecimien-
to de la cifra de negocio. En este caso, el objetivo
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GRÁFICO 3
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FUENTE:
OCDE, 2006 Information Technology Outlook.
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no es tanto conseguir una mayor eficiencia de un
determinado proceso como innovar en la forma de
realizar determinadas tareas (por ejemplo, la rela-
ción con clientes o la mejora en el servicio).

Finalmente, las inversiones informativas se orientan a
proveer de una infraestructura que permita la realiza-
ción de otros objetivos distintos de la obtención de
crecimientos en las ventas o reducción de costes
basada en la mejora en procesos: dar apoyo a tare-
as como el control, la planificación, la comunicación
y, en general, la toma de decisiones dentro de la
empresa, incluyendo por tanto todas las inversiones
propias de la infraestructura tecnológica que permi-
ten la implantación de aplicaciones que dan soporte
a la realización de estas tareas y sobre las que tam-
bién se apoyan los otros tipos de aplicaciones.

Esta clasificación, con algunas matizaciones, es per-
fectamente útil en la actualidad. Bien es cierto que
muchas de las aplicaciones existentes en el mercado
transgreden sus límites, pudiendo clasificarse simultá-
neamente en varias categorías por su carácter multi-
funcional. Pensemos, por ejemplo, en las aplicacio-
nes ERP (Enterprise Resources Planning) cuya naturale-
za integrada y modular tiene como finalidad, en
general, dar soporte a diversas funciones y/o áreas
del negocio a distintos niveles dentro de la pirámide
organizativa, incluyendo tanto aspectos puramente
transaccionales (contabilidad, gestión de pedidos),
como informativos (sistemas de reporting para dar
soporte a tareas de control, presupuestos, planifica-
ción) e, incluso, estratégicos (por ejemplo, sistemas
orientados al seguimiento de pedidos, que permiten
la consulta por parte del cliente y que facilitan por
tanto un mayor nivel de servicio).

El segundo matiz tiene que ver con la categoría
denominada por Weill (1992) como inversiones infor-
mativas. En realidad, hoy en día, existen sistemas
dedicados al soporte del trabajo directivo que son
perfectamente diferenciables de la infraestructura
de TIC, necesaria para estos sistemas y para el resto
de inversiones. En este sentido, el término más
correcto para esta categoría sería el de inversiones
orientadas al trabajo directivo, incluyendo todas las
aplicaciones que se engloban dentro del término
Business Intelligence (2).

De este modo, existiría una última categoría de inver-
siones empresariales que podríamos considerar como
de infraestructura de TIC. Este concepto ha sido trata-
do en diversos trabajos dentro de la literatura de siste-
mas de información (Duncan, 1995; Broadbent y Weill,
1997; Bharadwaj, Sambamurthy y Zmud, 1999; Bha-
radwaj, 2000; Byrd y Turner, 2000 y Chung et al., 2003).
Duncan (1995) afirma que «las definiciones de
Infraestructura de TIC generalmente describen un con-
junto de tangibles compartidos, recursos de TIC que
proveen del fundamento para posibilitar aplicaciones

de negocio presentes y futuras. En principio, los recur-
sos tangibles incluyen: (1) ‘la plataforma tecnológica’
(es decir, hardware y sistemas operativos), (2) tecnolo-
gía de redes y comunicaciones, (3) datos clave, y (4)
aplicaciones fundamentales de proceso de datos»
(Duncan, 1995: 39-40) (3). 

De este modo, esta definición se centra en aquel
conjunto de tecnologías y recursos básicos que per-
miten el desarrollo (en términos de Keen, 1991 «que
determinan los grados de libertad») del sistema de
información de la empresa. Resulta evidente que la
disponibilidad de tecnologías básicas (o su ausen-
cia) determinará la capacidad de las empresas
para poder implantar y aprovechar las ventajas deri-
vadas del resto de inversiones de TIC a las que
hemos hecho referencia.

Partiendo de esta clasificación, en el siguiente apar-
tado se realiza una aproximación descriptiva a la
situación en el ámbito de estas inversiones de la
empresa española y cuál ha sido la evolución que
ha experimentado su dotación de TIC en los últimos
años.

LA DOTACIÓN TECNOLÓGICA DE LA EMPRESA
ESPAÑOLA

La infraestructura TIC de la empresa española 

Partiendo de la clasificación previa, esta descripción
de la radiografía en materia de TIC de la empresa
española debe comenzar por el inventario de que
dispone respecto a las tecnologías de base, lo que
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FIGURA 1

CLASIFICACIÓN DE LAS
INVERSIONES EN TIC

FUENTE:
Elaboración propia .
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hemos denominado como infraestructura. Tal y
como se muestra en el Gráfico 4, puede considerar-
se que la empresa española dispone de la herra-
mienta básica informática de TIC: el ordenador.
Considerando las empresas con más de 10 trabaja-
dores, según datos de la Encuesta de uso de TIC y
comercio electrónico en las empresas realizada por
el Instituto Nacional de Estadística en oleadas anua-
les, cerca del 98% de las organizaciones encuesta-
das dispone de ordenador. Estos datos son coheren-
tes con las estimaciones del Informe Las Tecnologías
de la Información y las Comunicaciones en la em-
presa española 2008, realizado por AETIC y Everis
también anualmente, en el que se cifra el uso del
ordenador en las empresas de más de 10 emplea-
dos en porcentajes siempre superiores al 95,6%,
descendiendo a una media del 91,4% si se incluyen
en la muestra las compañías de menos de 10 em-
pleados.

Esta situación de completa adopción, cambia
cuando se evalúan distintos medios de comunica-
ción, tanto interna como externa. Mientras que la
disponibilidad de red es mayoritaria (las empresas
de entre 10 y 49 trabajadores, que son las menos

dotadas en este sentido, disponen de redes de área
local, LAN, en cerca del 80% de las ocasiones), así
como la conexión a Internet y servicios básicos
como el correo electrónico, herramientas como la
Intranet y la Extranet muestran niveles de penetra-
ción mucho menores, especialmente en el último
de los casos.

Atendiendo a la evolución de las cifras relativas al
porcentaje de empresas que disponen de estas tec-
nologías básicas, debe destacarse la relativa estabi-
lidad en la disponibilidad de aquellas herramientas
con mayor grado de penetración. Así, el ordenador,
la conexión a Internet, el correo electrónico y la tele-
fonía móvil se encuentran por encima del 90%
desde 2005.

En cuanto a la instalación de LAN y de redes sin hilos,
se observa el mayor cambio en el periodo conside-
rado, aumentando en más de un 10% la proporción
de empresas que disponen de estas tecnologías. Sin
embargo, llama la atención el comportamiento
errático registrado en lo que se refiere a la instala-
ción de páginas web de uso interno (Intranet) y de
Extranet: los datos globales muestran un incremento
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DOTACIÓN DE TECNOLOGÍAS
BÁSICAS EN LA EMPRESA 

ESPAÑOLA
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FUENTE:
INE, Encuesta de uso de TIC y comercio electrónico en las empresas, 2008.
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de 2005 a 2006 y un descenso en 2007 en lo que se
refiere a su uso. No obstante, los datos relativos a
porcentaje de empresas con empleados conecta-
dos a los sistemas de información corporativos a tra-
vés de redes telemáticas externas muestran una ten-
dencia creciente en los últimos años.

A la vista de los datos, la situación de la empresa
española en lo que se refiere a la infraestructura de
TIC puede considerarse, en los aspectos más bási-
cos, cercana al nivel de otros países de su entorno,
habiendo registrado una interesante evolución en
terrenos como la disponibilidad de redes telemáti-
cas (tanto LAN como inalámbricas) así como en lo
que se refiere a capacidades de interconexión de
empleados desde lugares remotos a través de redes
telemáticas. 

Sin embargo, en sí mismas, estas tecnologías no tie-
nen un rendimiento directo sobre la actividad em-
presarial, ni estratégico, ni operativo, ni en el ámbi-
to del trabajo directivo. Estas tecnologías son, como
se comentó en la clasificación previa, el soporte
básico para la implantación del resto de aplicacio-
nes que sí pueden tener ese efecto. En este sentido,

esta dotación determina los grados de libertad de
la empresa para incorporar esas aplicaciones. A la
vista de los datos presentados, puede concluirse,
que la dotación de la empresa española en este
sentido es suficiente para albergar esas aplicacio-
nes.

Aplicaciones empresariales de TIC en España

Así como en lo que se refiere a la infraestructura
básica de TIC de la empresa, la estadística propor-
cionada por el INE ofrece un retrato bastante com-
pleto, no ocurre lo mismo en el caso de la valora-
ción de las aplicaciones empresariales de la TIC,
para las cuales la información es menos detallada.
Es por ello que, con el objetivo de completar esta
visión, se ha recurrido a la consulta de varias fuentes:
además de los datos que ofrece la Encuesta de uso
de TIC y comercio electrónico en las empresas del
INE, se han incorporado las siguientes fuentes: el
estudio Las Tecnologías de la Información y las
Comunicaciones en la empresa española 2008 rea-
lizado por AETIC y Everis y los datos procedentes del
proyecto BIT del e-Business Center (4).
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La citada encuesta realizada por INE muestra datos
genéricos sobre el empleo de herramientas de TIC
por parte de las empresas en sus relaciones con
agentes externos, una muestra del empleo de apli-
caciones de gestión. Así, se observa que, en 2007,
el 32% de las compañías con más de diez emplea-
dos, realizaba algún tipo de intercambio automáti-
co de datos con distintos agentes (clientes, provee-
dores y administraciones públicas). Analizando de
forma más detallada la información, destaca la
gran horquilla existente entre las empresas en fun-
ción de su tamaño: mientras que menos del 30% de
las organizaciones de menor tamaño llevaban a
cabo estas operaciones, más del 65% de las
empresas de más de 250 trabajadores sí incorpora-
ban este intercambio automático.

Respecto a los usos, se observa cómo la interacción
con entidades financieras y con administraciones

públicas, en gran parte por las facilidades que
ambos agentes ofrecen, son los servicios que más
se han incorporado en las empresas españolas. En
el resto de intercambios considerados, el descenso
de uso es importante, estando más extendido el
intercambio de información más con fines informa-
tivos (a clientes o proveedores) que con fines opera-
tivos (los menores niveles de uso se registran en ope-
raciones tales como el envío y recepción de pedi-
dos o la facturación electrónica).

Centrándonos en las relaciones con agentes y prove-
edores, para las cuales existen en el mercado una
gran cantidad de aplicaciones de TIC orientadas a su
soporte (desde módulos de aplicaciones de ERP, siste-
mas SCM, CRM, etcétera), los datos de la menciona-
da encuesta son contundentes: aunque una de
cada cuatro empresas consideradas (el 27%) realiza
este tipo de intercambios de información, el alcance

370 >Ei 185

32,0

29,1

45,0

65,7

0 20 40 60 80

Total

De 10
a 49

De 50
a 249

De 250
y más

0

20

40

60

80

Envío de pedidos a sus proveedores

Recepción de facturas
electrónicas

Recepción de pedidos
de clientes

Envío de facturas
electrónicas

Envío o recepción
de información
sobre productos

Envío o recepción de
documentación sobre

transporte, envíos o entregas

Envío de instrucciones
 de pago a información

con las AAPP

Intercambio automatizado de
información con las AAPP

Total De 10 a 49
De 50 a 249 De 250 y más

* % sobre empresas que realizaron intercambio automatizado de datos
GRÁFICO 8

EMPRESAS QUE REALIZARON
INTERCAMBIO AUTOMATIZADO

DE DATOS.
EN %

FUENTE:
INE, Encuesta de uso de TIC y comercio electrónico en las empresas, 2008.

27,0

24,6

37,8

54,5

0 20 40 60

Total

De 10
a49

De 50
a 249

De 250
 y más

0
10
20
30
40
50
60
70

Con sus proveedores: Niveles de
inventario, planes de producción y

previsiones de demanda

Con sus proveedores:
Estado de envíos

Con sus clientes: Niveles de inventario,
planes de producción y previsiones de

demanda

Con sus clientes:
Estado de envíos

Total De 10 a 49
De 50 a 249 De 250 y más

GRÁFICO 9

EMPRESAS QUE COMPARTÍAN
ELECTRÓNICAMENTE
INFORMACIÓN CON 
SUS PROVEEDORES O

CLIENTES.
EN %

FUENTE:
INE, Encuesta de uso de TIC y comercio electrónico en las empresas, 2008.



C. ESCUDERO GUIRADO / J.J. NÁJERA SÁNCHEZ

según el tamaño de la empresa y la finalidad que
persiguen varía radicalmente. Así, mientras que el
54,5% de las compañías de mayor tamaño ofrecen
a sus clientes y proveedores este medio como sopor-
te a su relación con la empresa, sólo el 24,6% de las
empresas de entre 10 y 49 trabajadores lo hacen. Por
otro lado, sólo los servicios orientados a proporcionar
información sobre el estado de pedidos muestran
una penetración relevante, mientras que información
más detallada sobre niveles de inventario, planes de
producción o previsiones de demanda (para los que
es necesario un sistema dotado de una mayor fun-
cionalidad) muestran tasas de disponibilidad muy in-
feriores, dentro de las empresas que realizan estos in-
tercambios de información.

En esta misma línea, la mencionada encuesta ana-
liza, para los distintos tamaños considerados, la
incorporación automática de la información inter-
cambiada con clientes y proveedores a los distintos
sistemas de gestión de stocks, contabilidad, produc-
ción y distribución. En esta estadística se aprecian
también, nítidamente, las diferencias existentes
entre los distintos tamaños, así como la penetración
aún mediocre de estas aplicaciones en una buena
parte del tejido empresarial español (ninguna de las
aplicaciones alcanza el 60%).

Finalmente, también se realiza una aproximación a la
disponibilidad de ERP y CRM en la empresa españo-
la, considerando además, en el segundo de los casos,
la finalidad concreta con la que se utiliza la aplica-
ción y distinguiendo, claramente, usos transacciona-
les de esta aplicación (y, por tanto, vinculados con
procesos operativos) de usos decisionales (y, de ese
modo, relacionados con las que se han denominado
aplicaciones de soporte al trabajo directivo).

Estos datos muestran que tanto CRM como ERP siguen
siendo minoritarios en el tejido empresarial español:
algo menos de una de cada cuatro empresas de
más de 10 empleados dispone de ERP y de CRM
(23,2% y el 23,8%, respectivamente). En lo que se
refiere a la disponibilidad de ERP, la información es
coherente con respecto a las cifras de intercambio e
incorporación de datos a los distintos sistemas: desde
un punto de vista operativo, un porcentaje superior al
60% de las grandes empresas (más de 250 emplea-
dos) parecen disponer de sistemas integrados de
gestión, aunque no es posible determinar ni el grado
de implantación ni el uso (una cuestión relevante a la
hora de determinar el posible impacto que puede
tener sobre la compañía). 

Esta cifra desciende, como en casos anteriores, cuan-
do se consideran las organizaciones de entre  50 y
249 empleados (con una penetración de poco más
del 40%) y más drásticamente en empresas de entre
10 y 49 empleados (sólo un 19,3%) para las que la
incorporación de este tipo de sistemas resulta ser, en
muchas ocasiones, demasiado costosa (teniendo en
cuenta que la puesta en funcionamiento de este tipo
de aplicaciones implica costes tanto en términos de
TIC —inversión en bases de datos, integración de sis-
temas heredados,…— como en términos organizati-
vos).

En cuanto a CRM, la penetración se sitúa, en términos
generales y como se comentaba, en cifras similares
aunque, en este caso, la distribución en su implanta-
ción difiere: mientras que las grandes empresas sólo
han incorporado estas aplicaciones en un 46,3% de
los casos, las empresas de menor tamaño han regis-
trado implantaciones en cerca del 22% de las oca-
siones. Dicho de otro modo, hay una mayor «demo-
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cratización» de estos sistemas. La explicación a este
fenómeno, sin contar con datos estadísticos que ava-
len la hipótesis, puede deberse a diversos factores:
desde la percepción a priori de un mayor y más direc-
to rendimiento, hasta la menor necesidad de inversión
para su puesta en marcha. Sea como fuere, los datos
revelan, además, que el propósito prioritario para las
empresas es el aprovechamiento operativo de estas
aplicaciones y, en gran medida, su rentabilización
para la toma de decisiones: aunque el uso para fines
operativos se da en el cien por cien de los casos (total
coincidencia), en un alto porcentaje, las empresas
españolas que han implantado un CRM han visto una
oportunidad en el uso de la información para la toma
de decisiones en el ámbito del marketing.

Como se ha comentado, los datos procedentes de
la encuesta realizada por INE son insuficientes para
obtener un retrato completo del esfuerzo en la incor-

poración de aplicaciones empresariales. Con la in-
tención de completar este análisis, se refieren a con-
tinuación las principales estadísticas de distintos es-
tudios que se han aproximado a esta descripción.

El estudio Las Tecnologías de la Información y las
Comunicaciones en la empresa española 2008 rea-
lizado por AETIC y Everis, casi un clásico dentro del
panorama español, evalúa en su encuesta la dispo-
nibilidad de cinco aplicaciones de TIC: almacén de
datos o datawarehouse, CRM, ERP, SCM (Supply
Chain Management) y CAD/CAM (Computer Aided
Design/Computer Aided Manufacturing). Estas apli-
caciones tienen un efecto directo o indirecto en pro-
cesos operativos y en procesos decisionales.

En esta encuesta, además de la consabida diferen-
cia de penetración de las distintas aplicaciones según
tamaños, llama la atención el protagonismo del Data-
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warehouse en gran parte de las empresas: si se con-
sideran las cifras globales, esta es la aplicación más
implantada (cerca del 30% de las compañías) y, si
se estudian en detalle los datos, sólo en las empre-
sas de más de 50 trabajadores, el ERP supera en ins-
talaciones al almacén de datos. Estas estadísticas
son coherentes, ya que el datawarehouse, por su con-
cepción, puede considerarse más un soporte al resto
de sistemas que un sistema en sí mismo: su principal
aplicación es el acopio de datos provenientes tanto
del interior de la compañía (sistemas transacciona-
les) como del exterior para su utilización por los dis-
tintos sistemas de información de la empresa (en
muchas ocasiones, por sistemas de apoyo a la
toma de decisiones a distintos niveles).

También cabe destacar que la estimación realizada
por este estudio es algo más pesimista que la que se
deriva de los datos INE en cuanto a disponibilidad de
ERP y CRM, aunque con alguna matización ya que,
en el caso de las grandes empresas parece que la
apreciación de AETIC y Everis es que hay algo más de
penetración. Respecto a los sistemas de gestión de la
cadena de suministros (SCM), se advierte una menor
implantación que en el caso del ERP, sobre todo en
las grandes empresas, hecho que puede encontrar
su explicación en la incorporación de estas herra-
mientas como módulos de la aplicación de gestión.
Finalmente, resulta meritoria la instalación en más del
40% del total de empresas de más de 250 emplea-
dos que se consideran en la muestra de aplicación
de diseño y fabricación asistida por ordenador,
teniendo en cuenta que su uso tiene más sentido en
un conjunto determinado de industrias y que, por
tanto, su incorporación es menos frecuente.

Finalmente, este estudio incorpora al análisis una
cuestión básica, a la luz de las investigaciones en
este campo, respecto a la necesidad de inversiones
no tecnológicas para la implantación de las aplica-
ciones consideradas. Bien es cierto que los resulta-
dos de la encuesta arrojan un escaso 11% de com-
pañías que consideran que dichas inversiones han
sido realizadas; sin embargo, resulta interesante
observar cuáles han sido estas inversiones (Gráfico
13).

La inversión más mencionada, muy por encima del
resto, es la formación de personal, una condición
imprescindible para obtener rendimientos de cual-
quier tecnología. Sin embargo, llama la atención, el
exiguo 10,1% de empresas que señalan la reorgani-
zación como inversión necesaria: mientras que la
mayoría de estudios parecen apuntar a la necesi-
dad de cambios en la organización para disponer a
la organización en las condiciones óptimas para
obtener el mayor retorno de sus inversiones en TIC,
las compañías no han detectado que dichos cam-
bios sean necesarios, lo cual plantea serios interro-
gantes respecto a ese rendimiento.

También se ha rescatado en este apartado la esta-
dística del proyecto BIT del e-Business Center en la
que se reflejan determinadas aplicaciones empre-
sariales, ordenadas en función de su grado de
implantación e incorporando el nivel de intenciona-
lidad en la implantación en el corto y medio plazo.

En este gráfico se observa que determinadas apli-
caciones como la web o ciertas herramientas ofi-
máticas y de colaboración muestran muy elevados

188 370 >Ei

51,70%

26,60%

18,50%

10,10%

4,00%

4,00%

5,80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Formación de personal ya existente

Contratación de nuevo personal especializado

Construcción o equipamiento de espacios o
instalaciones adecuadas

Reorganizaciones

Servicios (consultoría, cursos, gestión,
mantenimiento, seguridad)

Actualización del software, programas

Otras propuestas

GRÁFICO 13

INATURALEZA DE LAS
INVERSIONES NO

TECNOLÓGICAS REALIZADAS
A CONSECUENCIA DE LA

IMPLANTACIÓN O
DESARROLLO DE TIC.

% SOBRE EMPRESAS QUE
HAN REALIZADO ESTAS

INVERSIONES

FUENTE:
AETIC/Everis (2008).



APLICACIONES DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN…

niveles de penetración mientras que tecnologías
como RFID o la biometría siguen siendo marginales.
Destaca en este gráfico la rápida y contundente
irrupción de las denominadas Herramientas de
Inteligencia Empresarial (Business Intelligence) que
no sólo han pasado en poco tiempo a estar presen-
tes en más del 60% de las grandes empresas sino
que su expectativa de implantación hace prever
que, en los próximos años, estemos en cifras cerca-
nas al 90%. Esta es una muestra de la cada vez
mayor importancia que las empresas conceden a
la utilización de la información derivada del análisis
de los datos internos y externos para dar soporte a la
toma de decisiones.

Por otro lado, también resulta interesante la incorpo-
ración en este estudio de herramientas como EAI o
Middleware o Herramientas de Modelado de
Procesos (también denominadas BPM o Business
Process Management) cuya finalidad se orienta a la
administración e integración de aplicaciones de TIC.
Su cada vez más frecuente incorporación se debe
a la creciente complejidad de los sistemas y a la
cada vez mayor necesidad de responder de forma
ágil a los cambios en el entorno interno y externo de
la organización y de su sistema de información.

No obstante y aunque estas cifras son en cierta
medida esclarecedoras respecto a la importancia

de la TIC en la empresa en España, la aproximación
más concreta hacia casos de aplicación y el análi-
sis de los resultados percibidos por las empresas
resultan un complemento perfecto para terminar
esta fotografía. Así, en el siguiente apartado se
muestran algunos ejemplos y se describen estas
impresiones mostradas por las empresas en los dis-
tintos informes consultados.

IMPACTO DE LA TIC EN LA EMPRESA ESPAÑOLA

Al margen de los estudios macroeconómicos que han
demostrado el impacto económico de las inversiones
en TIC, cabe preguntarse, a nivel microeconómico,
cuáles son los efectos que esta tecnología implica y
que, por tanto, explican los posibles rendimientos posi-
tivos que pueden obtenerse por parte de las empre-
sas. Diversos son los trabajos que han abordado esta
cuestión desde distintas perspectivas, llegando a iden-
tificar una serie de áreas principales de influencia.
Desde los estudios de Porter y Millar (1985), basados en
las teorías de la Organización Industrial hasta las últi-
mas investigaciones centradas en la visión desde la
Teoría de Recursos (Mata et al., 1995; Powell y Dent-
Micallef, 1997; Bresnahan et al., 2002; Bhatt y Grover,
2005; Ray et al., 2004; Oh y Pinsonneault, 2007, entre
otros), el potencial competitivo de la TIC ha sido justifi-
cado teórica y empíricamente. También han sido pro-
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lijamente documentados los efectos que la TIC tiene
sobre la estructura organizativa, en dos sentidos: la
necesidad de incluir cambios en la organización para
el aprovechamiento de su potencial efecto en resulta-
dos (véanse los trabajos basados en la Teoría de
Recursos) como los efectos que su implantación pro-
duce sobre la organización (Huber, 1990; Dewett y
Jones, 2000, entre otros).

En el terreno práctico, los distintos informes considera-
dos a lo largo de este trabajo recogen también, con
matices, estos impactos de la TIC en la organización.
De los distintos estudios, el realizado por el e-Business
Center es, sin duda, el más completo, distinguiendo
cuatro áreas de influencia de la aplicación de esta
tecnología: en resultados económicos y operaciona-
les, en las áreas estratégicas del negocio, en la planti-
lla y en la estructura de la organización.

Respecto a los efectos sobre resultados, el estudio
recoge la percepción de los directivos respecto a la
mejora o no que ha producido el empleo de la TIC
sobre dos tipos de variables: por un lado, aspectos
más vinculados con los ingresos y factores más cer-
canos a los costes. En el gráfico se observa cómo la
percepción, en general, es positiva, entendiendo que
las variables vinculadas al crecimiento de ingresos y
márgenes han aumentado gracias a la TIC y que los
costes o se han mantenido o se han reducido.

La encuesta del INE sólo recoge, en este apartado,
los efectos que la TIC ha tenido sobre la obtención

de mayores ganancias por parte de las compañías
y el aumento en la capacidad para desarrollar nue-
vos productos y servicios. La estadística muestra que
la percepción de las empresas en este sentido no
ha sido muy optimista: sólo el 11,7% y el 14,7%, res-
pectivamente, consideran significativo el impacto
de la TIC en estas dos variables, sin que tampoco
existan claras diferencias según los distintos tamaños
de empresa considerados.

Los resultados arrojados por la encuesta realizada por
e-Business W@tch (5) muestran una visión más opti-
mista, con un impacto positivo reconocido por el
38% de las empresas en materia de crecimiento de
ingresos, un 55% para la eficiencia de los procesos
de negocio y un 47% en reducciones en los costes
de aprovisionamiento. Para estas medidas, las impre-
siones recogidas en las empresas españolas fueron
más positivas que en la media del estudio (realizado
para compañías situadas en 10 países europeos).

Tanto en los informes sectoriales como en la página
web del proyecto (http://www.ebusiness-watch.org/)
se recogen estudios de casos reales de empresas
europeas de diferentes sectores de actividad que
han implantado soluciones de e-business (6). El pro-
pósito de los mismos es mostrar, de forma sintética:
a qué problemática desea dar respuesta la empre-
sa con la implantación de la TIC; las aplicaciones y
herramientas concretas implantadas; el tipo de so-
cios o colaboradores que han participado en la im-
plantación (proveedores de software, proveedores
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de comunicaciones, consultoras especializadas en
TIC, etc.); los principales resultados obtenidos con la
implantación de la TIC y las lecciones aprendidas y
factores clave para el éxito del proyecto (para la
obtención del rendimiento esperado). 

Cinco de los casos sobre empresas españolas trata-
das en este proyecto destacan expresamente el
impacto positivo de la TIC en sus resultados econó-
micos y operacionales, bien sea reduciendo costes
bien aumentando sus ingresos. Las empresas AISA y
ALSA, ambas dedicadas al transporte de pasajeros
por carretera, reconocen el ahorro de costes deriva-
do de sus proyectos de TIC (mayor eficiencia en cos-
tes; ahorro de costes energéticos y medioambienta-
les; optimización de costes y recursos (7); aumento
de la productividad del factor trabajo (8) y reduc-
ción del número de errores). ALSA, además, mani-
fiesta el incremento de su rentabilidad (medido en
ingresos en euros/kilómetro), gracias a la moderniza-
ción de su datawarehouse y a su aplicación deno-
minada Intelligent Transport Systems y el sistema de
control de flotas, todos ellos orientados a la optimi-
zación de la operativa de la empresa y a la mejora
en los procesos de toma de decisiones.

Por su parte, en cuanto a la reducción de los costes
de producción, los casos de Futura Systems y del
Instituto Tecnológico del Calzado y Conexas desta-
can claramente el impacto positivo que la TIC ha
tenido sobre estas medidas. Algo similar se manifies-
ta para la empresa Micuna (fabricante de mobiliario
infantil), que gracias a la implantación de tecnolo-
gía RFID reconoce un importante descenso en los
errores de producción, en los costes de operaciones
y en los tiempos de entrega.

En cuanto a la influencia de la TIC en las áreas estra-
tégicas del negocio y en la competitividad empre-
sarial, el estudio de e-Business Center se centra en
medidas relativas a la satisfacción del cliente y al
conocimiento del mercado. En todas ellas, tal y

como puede observarse en el Gráfico 16, la visión de
los entrevistados es de aumento o de estabilidad,
casi a partes iguales. 

En este caso, la encuesta de e-Business W@tch ofre-
ce una visión más moderada, con un impacto positi-
vo percibido por el 32% de las empresas en cuanto
a mejora de la calidad de productos y servicios y un
56% en lo que se refiere a la mejora de la calidad del
servicio al cliente. Aún así, las empresas españolas si-
guen teniendo una opinión más positiva cuando se
compara con la media de los resultados obtenidos
en los diez países considerados en este estudio.

La mejora en el servicio al cliente, como uno de los
resultados derivados de la aplicación de TIC, está pre-
sente en los casos de Danona Sociedad Cooperativa
(dedicada a la fabricación de mobiliario doméstico)
y del Hospital Son Llátzer. En el primero de los casos, la
empresa ha implantado un sistema CAD que permi-
te a los propios comerciales realizar diseños en el
punto de venta, ofreciendo una rapidez de respuesta
y capacidad de personalización del producto perci-
bidas muy positivamente por el cliente. El Hospital Son
Llátzer ha realizado una implantación masiva de apli-
caciones de TIC (CRM, Datawarehouse, un portal clí-
nico y diversas aplicaciones de desarrollo propio
orientadas a la gestión de pacientes) que han redun-
dado en una mejora de la calidad percibida por los
pacientes, según las encuestas realizadas por la pro-
pia empresa. Por su parte, La Bella Easo, a través de
un sistema de comunicación móvil y el refuerzo de
sus aplicaciones de gestión, ha conseguido mejoras
sustanciales en la satisfacción de distribuidores y clien-
tes finales, gracias a la mejora en la planificación y
toma de decisiones sobre distribución y gestión de
producto derivada de la disposición de información
en tiempo real procedente de los puntos de venta.

Los impactos sobre la fuerza de trabajo, siguiendo
con las conclusiones del estudio del proyecto BIT,
ponen de manifiesto la necesidad de incremento
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en la formación por parte de los empleados en con-
tacto con las aplicaciones TIC, así como la popula-
rización de formas de organización del trabajo
basadas en la tecnología (teletrabajo y subcontrata-
ción). También se percibe cierto acuerdo respecto a
la reducción de niveles organizativos (reducción del
número de mandos intermedios) y cierta caída en el
volumen de la plantilla. Finalmente, también cabe
destacar la popularización de ciertos medios de
comunicación y, en cualquier caso, el incremento
del trabajo en equipo dentro de las organizaciones,
en parte derivado de la disponibilidad de herra-
mientas de comunicación más potentes y flexibles.

En esta misma línea, el e-Business W@tch muestra
que el 35% de las empresas españolas reconoce el
impacto de la TIC en la formación y la capacitación
de sus empleados, cifra algo superior a la que se
manifiesta en el conjunto de los 10 países estudia-
dos.

En el plano real, las empresas AISA y  Danona Socie-
dad Cooperativa destacan como ventajas deriva-
das de la implantación de sus proyectos de TIC los
cambios en los procesos y en los flujos de trabajo de
sus empleados (gracias al trabajo remoto), que han
redundado en una reducción significativa del tiem-
po necesario para el desarrollo de ciertas tareas. El
caso del Hospital Son Llátzer ejemplifica el efecto de
la TIC en la fuerza de trabajo y en la asignación de
tareas y funciones, al destacar como efecto positivo

de su proyecto la reducción de la ratio de personal
administrativo-médico (un 10 por ciento menor que
la media española). La necesidad  de un nuevo per-
fil de empleados (con capacidades para extraer
potencial de las TIC, algo no habitual en ciertos sec-
tores no intensivos en tecnología) y el hecho de que
las aplicaciones deben ir acompañadas de progra-
mas de formación (insistiendo en la mayor importan-
cia del «uso» frente a  la «implantación») son cues-
tiones en las que se insiste en la mayoría de los
casos sobre empresas españolas que recoge el  e-
Business W@tch.

Por último, en la faceta de impactos de la TIC sobre
la estructura organizativa, la encuesta del e-Business
Center considera distintos efectos sobre los meca-
nismos de control, la centralización en la toma de
decisiones y el grado de diferenciación vertical de
las empresas. Basándonos en los resultados de este
trabajo, las empresas españolas perciben un mayor
grado de dispersión geográfica y un mayor grado
de descentralización en la toma de decisiones, así
como la aparición de estructuras organizativas cada
vez más planas. Adicionalmente, se pone de mani-
fiesto la automatización progresiva de los sistemas
de control, basados en la productividad.

Para terminar con este apartado, el estudio de e-
Business W@tch considera los impactos funcionales
que la TIC puede tener a largo plazo en las empre-
sas, teniendo en cuenta, además de los efectos sobre
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el trabajo directivo, las consecuencias sobre las áreas
de producción, marketing, logística, soporte a clien-
tes, administración y contabilidad e investigación y
desarrollo. Se observa una visión optimista, conside-
rando que más del 50% de las empresas esperan,
en todas las áreas, la existencia de impactos positi-
vos en el medio y largo plazo, situándose estas
expectativas por encima de la media de países
europeos incluidos en el estudio.

Respecto a estas influencias sobre las áreas funciona-
les clave, es especialmente revelador el análisis del
caso de la empresa Ebro Puleva, uno más de los
recogidos en el mencionado e-Business W@tch. Con
el propósito de integrar las TIC de todas sus líneas de

negocio resultantes de la fusión entre Azucarera Ebro
Agrícolas S.A. y Puleva S.A. en 2001, la empresa pro-
cedió a la implantación progresiva de mySap™ y a la
modificación de su Sistema de Gestión de Redes. En
la valoración de las ventajas derivadas del proyecto,
la empresa destaca el impacto positivo en diferentes
áreas funcionales: en materia de Recursos Humanos
(la implantación de una página web para el emple-
ado; un sistema de gestión avanzada que proporcio-
na información relativa a los miembros de la estructu-
ra organizativa; una aplicación para la planificación
presupuestaria de los RR.HH; actividades de e-lear-
ning para empleados); en el ámbito del marketing
on-line y las actividades de venta (con la implanta-
ción de un CRM en dos áreas -información del punto
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de venta para productos lácteos y servicio de asisten-
cia al cliente para el área de azúcar-, además de la
obtención de datos vía PDA); en cuanto a las estrate-
gias de aprovisionamiento electrónico (con un canal
de Internet para agricultores y ganaderos que ofrece
acceso a información sobre el estado de sus entre-
gas de materias primas, información climatológica y
asistencia para la facturación) y, finalmente, en mate-
ria de gestión logística (con una aplicación vía PDA
para intermediarios de productos lácteos, que permi-
te a Ebro Puleva recomprar  los productos no vendi-
dos y destinar esos stocks a otros canales, diseñando
rutas óptimas de distribución). 

CONCLUSIONES

Las estadísticas a nivel macroeconómico señalan la
existencia de un cierto retraso de la economía espa-
ñola en la incorporación de las TIC: por un lado, se
detecta una baja contribución de la inversión en este
tipo de tecnología respecto al crecimiento del PIB y,
por otro lado, los niveles de gasto en TIC respecto al
PIB sitúan a nuestro país a la cola de las economías
europeas y muy lejos de países como Japón o
Estados Unidos. Este panorama a nivel macro tiene su
reflejo en el análisis microeconómico aunque existen
lecturas positivas que pueden realizarse a partir de los
datos descritos.

En primer lugar, los indicadores respecto a dotación
de infraestructuras básicas en el ámbito de las TIC
parecen dibujar una situación en la que podemos
considerar que están puestas las bases suficientes
en este terreno. Sin embargo, los datos respecto a la
incorporación de aplicaciones empresariales no son
tan positivos, lo que hace prever que en los próximos
años, las empresas españolas realizarán esfuerzos
considerables en este ámbito.

Bien es cierto que las empresas que ya han hecho
esta incorporación parecen apuntar una percep-
ción positiva (aunque, a veces, tímida) de su implan-
tación, declarando en las distintas fuentes consulta-
das, un grado aceptable de cumplimiento de obje-
tivos. Ahora bien, las medidas disponibles son esca-
sas y, a menudo, carecen de la concreción necesa-
ria para afirmar de forma contundente la existencia
de este deseado efecto positivo.

Además, existe una carencia importante en la dispo-
nibilidad de información relativa a factores comple-
mentarios que, siguiendo las ideas propuestas por la
literatura más reciente en el estudio del impacto
organizativo y en resultados de la TIC, son necesarios
para su aprovechamiento. En este sentido, es nece-
sario profundizar en la investigación en torno a estos
factores para poder obtener conclusiones fidedignas
de los efectos de la tecnología en las empresas
españolas.

Partiendo de estas apreciaciones, y dada la relevan-
cia que este recurso tiene actualmente en los presu-
puestos de las empresas, resulta necesaria la profun-
dización en el análisis de la relación TIC-Resultados
en la empresa española, para lo cual deben ser
considerados factores externos a la tecnología. De
lo contrario, la visión reduccionista que Carr (2003)
proponía podría llevar a una medición equívoca de
los verdaderos efectos de este recurso.

Para ello, la aproximación a partir del estudio de
casos parece ser una aproximación poco utilizada y
que, sin embargo, puede ser una fuente adecuada
para la realización de análisis exploratorios que posi-
biliten la determinación de estos factores comple-
mentarios. Por tanto, una primera línea de investiga-
ción propuesta iría en esta línea.

Por otro lado, los análisis causales a nivel empresa
que vinculen la inversión en TIC con la obtención de
mejoras organizativas y de rendimiento en España
son, a día de hoy, extremadamente escasos. La pro-
fundización en esta línea, incorporando esos facto-
res complementarios y considerando muestras lon-
gitudinales para la realización de contrastes empíri-
cos, puede aportar luz a una cuestión insuficiente-
mente tratada por académicos y profesionales en
nuestro país.

NOTAS

[1] Los primeros trabajos que analizaban la TIC desde la pers-
pectiva basada en los recursos, entre otros Clemons y
Kimbrought (1986), Clemons y Row (1991), Mata et al.
(1995) y Powell y Dent-Micallef (1997), apuntaban conclu-
siones en esta línea escéptica, refiriéndose a la denomina-
da Hipótesis de Necesidad Estratégica.

[2] Este concepto fue acuñado por el Gartner Group como un
cajón de sastre en el que se incluyen todas las herramien-
tas orientadas al análisis de datos y puesta a disposición
para la toma de decisiones (Anandarajan et al., 2004).

[3] Esta definición de infraestructura de TIC está inspirada en
trabajos anteriores entre los que hay que destacar los de
Earl (1989), McKay y Brockway (1989), Niederman et al.
(1991), Keen (1991) y Davenport y Linder (1994).

[4] IESE Business School, Universidad de Navarra, en colabora-
ción con la Anderson School of Management de UCLA
(Universidad California, Los Angeles), está llevando a cabo
el capítulo español de un estudio que analiza el impacto
de las nuevas tecnologías de la información y de la comu-
nicación en las prácticas empresariales. El objetivo de esta
iniciativa, denominada  BIT (Business Information Technolo-
gies), es obtener un indicador que permita describir los
cambios que las empresas y sectores industriales de todo el
mundo han experimentado en los últimos años con la intro-
ducción de las nuevas tecnologías, así como prever la evo-
lución futura de las mismas. 

[5] El informe «Sectorial e-Business Watch» (SeBW) estudia el
impacto de la TIC y del e-business en las empresas, en las
industrias y en la economía en su conjunto. Pone de mani-
fiesto y destaca las principales barreras existentes para una
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adopción más rápida y extensa de la TIC, identificando así
los principales retos derivadas de ellas para las políticas
públicas. De este modo, el SeBW apoya el trabajo de la
Dirección General de Empresa e Industria (DGEI) de la
Comisión Europea en el ámbito de la TIC.

[6] Actualmente están disponibles para su consulta un total de
256 casos reales de aplicación de soluciones de TIC.

[7] Este ahorro es cifrado en el caso de la empresa ALSA en
unos 4-5 millones de euros.

[8] Del 300 por cien en algunos casos en la empresa ALSA.
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