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Resumen ejecutivo

La segunda edicion del proyecto BIT en Espafa investiga el estado actual de la
tecnologia en las empresas espafolas, dividiendo el analisis en dos categorias:
empresas grandes y pymes. Los resultados se han obtenido a partir del analisis
de las respuestas de la encuesta BIT realizada a lo largo de 2007 a 254 directivos
y responsables de tecnologias de la informacién de empresas espanolas. Estas
respuestas se han cotejado a su vez con las respuestas de las encuestas equiva-
lentes realizadas en Alemania y Estados Unidos por los equipos BIT respectivos.
Los resultados revelan una importante progresién de la adopcién de tecnologia
por parte de las grandes empresas en Espafa y un cierto rezagamiento del
segmento de empresas pequefias y medianas. Sin embargo, si se cumplen las
previsiones de los responsables de sistemas de informacién encuestados este
desequilibrio se ira reduciendo en los proximos afos.

Herramientas para el modelado de procesos

Las herramientas para el modelado de procesos se convertiran en los proximos afos
en una de las tecnologias de adopcién masiva, doblando los porcentajes de uso
actuales. Estas herramientas son hoy por hoy de uso minoritario pero son mayoria
los encuestados que creen que sus empresas apostaran por ellas. Concretamente,
el actual 39% de las grandes empresas que las usan ascendera en 2010 a un 75%
y el actual 19% de las pymes se elevara al 40% en este mismo periodo.

El uso de la tecnologia modifica poco la piramide jerarquica

Segun los directivos, las expectativas puestas en la tecnologia como un factor
clave para reducir el nuUmero de mandos intermedios no se ven confirmadas de
forma mayoritaria, ya que lo piensa asi el 27% de los representantes de las gran-
des empresas, porcentaje que disminuye al 24% en el caso de las pymes. Las
estrategias de automatizacion de funciones, por su parte, tampoco han logrado
reducir el tamano general de la plantilla, lo que ha ocurrido sélo en un 37% de las
grandes empresas Yy el 26% de las pequefas. Mas decisivas han resultado ser
las estrategias de subcontratacion que segun los encuestados han reducido la
plantilla en un 44% de las grandes y un 31% de las pymes.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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Las grandes empresas espafolas retoman el control de la atencién al
cliente

Solo un 12% de los encuestados de las pymes apuestan por externalizar de
forma parcial o total los centros de atencién al cliente. Es una cifra muy alejada
del 72% de grandes empresas que reflejaba la edicion 2005 del BIT pero se
acerca mas a la que defienden en 2007: s6lo un 40% de las grandes empresas
mantiene esta postura y ninguna de las consultadas piensa emprender nuevos
procesos de externalizacidn en los préximos tres afos.

Crece el nimero de empresas que apuesta por estrategias

de subcontratacion

Las pymes invierten en subcontratacidén en general un porcentaje mayor de sus
ingresos que las grandes. Sin embargo, las grandes empresas apuestan en firme
por una estrategia de subcontratacion de servicios a empresas extranjeras. En
2005 el 90% de ellas no

no invertia nada en esta estrategia, pero en 2007 este porcentaje se ha reducido
de forma significativa: ahora es un 63%.

La inversion en publicidad on line supera las expectativas

La edicion anterior de la encuesta BIT reflejé una actitud muy cauta por parte
de las grandes empresas a la hora de invertir en publicidad online. El 50% de
ellas afirmé que gastaria en ese tipo de soporte menos de un 1% del total de
su presupuesto de publicidad pero en 2007 este porcentaje sélo se mantuvo
en un 43% de las mismas. Ademas, el 7% de empresas que pensaban dedicar
a la publicidad on line del 1% al 5% del total de su publicidad se convirtié en
realidad en un 18% de empresas. Las cifras de las pymes reflejan una evolucion
semejante, aunque en general apuestan mas que las grandes.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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Introduccion

El proyecto Business and Information Technologies (BIT) tiene como objetivo
contribuir a obtener unos indicadores globales que permitan describir los cam-
bios que las empresas y sectores industriales han experimentado en los uUltimos
afnos, gracias a la introduccién de las nuevas tecnologias, asi como prever la
evolucién futura de los mismos. El proyecto BIT esta liderado por la Anderson
School of Management de UCLA y se lleva a cabo en mas de veinte paises gra-
cias a la colaboracion de importantes escuelas de negocios de todo el mundo. El
capitulo espanol se elabora y patrocina por el e-business Center PWC&IESE.

Esta segunda edicion del proyecto BIT en Espafia busca, en primer lugar, conocer
el estado actual de la tecnologia en las empresas analizando cinco dimensiones
basicas en su relacion con ellas. La primera consiste en la adopcién de tecnolo-
gias e infraestructura; la segunda dimensién se refiere a la organizacion interna; la
tercera, a la interaccién con el cliente; la cuarta se refiere a su uso en la relacion
con los socios comerciales, y la quinta trata de su influencia en los resultados del
negocio. El anadlisis de la situacién actual se ha realizado desde la perspectiva de
las grandes empresas y de las pymes, obteniendo de este modo un abanico mas
amplio de informacion, un aumento de la perspectiva al que contribuye también
el hecho de que en esta segunda edicion ya es posible comparar sus resultados
con los que se obtuvieron en la primera. Hay que precisar que esta comparacion
se realiza Unicamente en el caso de las grandes empresas, en las que se centra-
ron ya la mayoria de respuestas de la anterior encuesta BIT, realizada en 2005. A
estos dos ejes se les suma en la presente edicion el analisis de las proyecciones
de futuro que hacen las empresas espafnolas consultadas sobre su uso y adop-
cién de tecnologia, tanto desde el punto de vista de las grandes compafhias como
de las pymes. Ademas, y dado el caracter internacional del proyecto, es posible
realizar comparaciones con otros paises, y con esta finalidad en esta segunda
edicion se han elegido Estados Unidos y Alemania. El primero, por tratarse de
un mercado clave en las TIC mundiales, del que ademas surgen muchas de las
tendencias que marcan la evolucion de las TIC, y el segundo por su importante
papel de motor econémico en la Unién Europea.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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Metodologia

Los resultados del estudio se obtienen mediante una encuesta bianual cuyas
preguntas se elaboran de manera conjunta por los socios del proyecto BIT.
Esta encuesta se dirige a empresas de distintos sectores y tamaros, siempre
que cuenten con un CIO o un responsable que tome sus propias decisiones
sobre tecnologias de la informacion. Para esta segunda edicién del proyecto en
Espafa se realizd en 2007 un envio a 7.714 empresas de diferentes tamafios y
sectores, obteniendo un total de 254 encuestas validas, que fueron separadas
en dos grupos: grandes y pequefas y medianas. Para ello se utilizo el criterio
del numero total de empleados. Asi, las empresas con menos de 600 emplea-
dos forman el grupo de las pymes, y las que cuentan con mas de 600 al de las
grandes empresas. El objetivo de esta clasificacidon consiste en poder analizar de
forma independiente el impacto de las TIC en ambas categorias de empresas.
En la Tabla 1 se presenta el perfil de las empresas a partir de las cuales se han
elaborado los resultados. Las pymes representan en esta edicion el 73% de la
muestra, por [0 que sus opiniones resultan especialmente relevantes, mientras
que en la encuesta de 2005 la mayoria de encuestados correspondia a grandes
empresas. La misma clasificacion se ha realizado en el apartado que compara
los resultados del proyecto BIT en Espafa con los obtenidos en Estados Unidos
y en Alemania.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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Tabla 1. Perfil de las empresas encuestadas

Ingresos anuales Porcentaje
Menos de 10 18
Entre 10 y 100 29
Entre 100 y 300 8
Entre 300 y 1.000 4
Mas de 1.000 5)
No responde 36
Porcentaje de ingresos destinados a TIC Porcentaje
Menos de 1% 0,4
Entre 1% y 5% 35
Entre 5% y 10% 18
Entre 10% y 40% 14
Mayor al 40% 6
No responde 27
Numero total de empleados Porcentaje
Menos de 200 58
Entre 200 y 600 15
Entre 600 y 1.000 4
Entre 1.000 y 5.000 13
Entre 5.000 y 30.000 5
Méas de 30.000 1
No responde 8
Numero de empleados TIC Porcentaje
Menos de 20 67
Entre 20 y 50 13
Entre 50 y 100 8
Entre 100 y 250 6
Més de 250 5
No responde 7
Sectores a los que pertenecen las empresas (opcion multiple) Porcentaje
Manufacturas 26
Servicios 71
Productos fisicos 29
Productos de informacion 16
Ventas al consumidor 19
Ventas a la empresa 31

Fuente: elaboracion propia
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1. Adopcion de tecnologia e infraestructuras

1.1. Adopcidén de tecnologia e infraestructuras en la empresa
espanola

En general, las empresas espafolas adoptan tecnologia de forma masiva. Esto
es importante, porque tiene efectos positivos a largo plazo sobre la productivi-
dad de los paises.

Las grandes empresas son adoptadoras masivas de tecnologia. En especial, y
como muestra la Figura 1, de paginas web, comercio electrénico, herramientas
de trabajo en grupo y productividad, dispositivos de almacenamiento en red
(SAN) o vinculados a la red (NAS), herramientas de colaboracién y portales, sis-
temas de seguridad, sistemas ERP y redes Wi-Fi/LAN inalambricas. En cuanto
a las pymes, las tecnologias que las pymes adoptan de forma masiva son las
paginas web y el comercio electronico (89%), las herramientas de trabajo en
grupo y productividad (76%) y las Wifi/LAN inalambricas (81%).

Ahora bien, hay que tener en cuenta que las grandes empresas han dado pasos
importantes en la adopcioén de tecnologias mas especificas. En algunos casos,
el porcentaje de las que lo han hecho es incluso el doble que en el caso de las
pymes. Es el caso de las tecnologias de gestion de contenidos, que utilizan un
67% de las grandes empresas, mientras que lo hacen sélo un 38% de las peque-
fnas y medianas; o de las herramientas de inteligencia empresarial, con un 63%
frente al 36%; de las aplicaciones para la gestion de la cadena de suministro
(SCM), con un 43% frente al 20%; de los dispositivos RFID, con un 37% frente
al 15%; de las tecnologias biométricas, con un 20% frente al 10%, y también en
el uso del sistema operativo Linux, con un 55% frente al 30%.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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Figura 1. Soluciones tecnolégicas usadas por las grandes empresas y
pymes

Péagina web y comercio electrénico

Herramientas de trabajo en grupo y productividad

Dispositivos de almacenamiento en red (SAN) o vinculados a la red (NAS)
Herramientas de colaboracion y portales
Sistemas de seguridad

ERP

Wi-Fi/LANinalambricas

Gestion de contenidos

Herramientas de inteligencia empresarial

Tecnologia

EAl'y middeware

Sistemas de autentificacion y verificacion
Sistema operativo Linux

E-learning
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Mensajeria instantanea empresarial
Herramientas de modelado de procesos
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Fuente: Encuesta BIT 2007.

1.2. Comparacion de la adopcidén y el uso de tecnologias en la
gran empresa en el periodo de 2005 a 2007

Comparando el estado de adopcién de tecnologia en los afios 2005 y 2007
(véase la Figura 2), se puede observar que las paginas web y el comercio elec-
trénico, las herramientas de productividad y trabajo en grupo, los dispositivos
de almacenamiento en red (SAN) o vinculados a la red (NAS), los sistemas ERP
y las redes Wi-fi/LAN inalambricas, siguen siendo las soluciones mas adoptadas
por las grandes empresas. A este bloque de tecnologias de adopcién masiva se

12
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le han incorporado los sistemas de seguridad.

Pero también se observan aumentos espectaculares en el porcentaje de empre-
sas que utilizan sistemas de seguridad, que van desde el 61% de 2005 al 84%
de 2007; dispositivos RFID, que pasan del 7% de 2005 al 37% de 2007, y tec-
nologias biométricas, que ascienden del 3% de 2005 al 20% en 2007. Estas
diferencias son estadisticamente significativas. No es el caso de tecnologias
como la gestion de contenidos; el EAl y el middleware; los sistemas de autentifi-
cacion y verificacion; las aplicaciones para la gestion de la cadena de suministro
(SCM); el sistema operativo Linux; la mensajeria instantanea empresarial y las
herramientas de modelado de procesos, que si bien han experimentado ligeras
variaciones al alza no llegan a ser estadisticamente significativas.

Figura 2. Soluciones tecnolégicas usadas por las grandes empresas en
2005 y 2007

Pagina web y comercio electronico

Herramientas de trabajo en grupo y productividad

Dispositivos de almacenamiento en red (SAN) o vinculados a la red (NAS)
Herramientas de colaboracion y portales
Sistemas de seguridad*®

ERP

Wi-Fi/LANinalambricas

Gestién de contenidos

Herramientas de inteligencia empresarial

Tecnologia

EAl y middeware

Sistemas de autentificacion y verificacion
Sistema operativo Linux

E-learning

SCM

Mensajeria instantdnea empresarial
Herramientas de modelado de procesos
RFID*

Biométricas®

0 20 40 60 80

Porcentaje B Grandes empresas 2007

Grandes empresas 2005

* Con un nivel de significacion del 95%, se puede asegurar que las medias observadas son estadisticamente

distintas.

Fuente: Encuestas BIT 2005 y 2007.
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1.3. Tendencias futuras de la adopcion y uso de tecnologias en

la empresa espanola

La implementacién de herramientas de modelado de procesos sera una de las
tendencias de futuro mas importantes entre las empresas espanolas. El porcen-
taje de empresas que piensa contar con ellas en los proximos tres afios doblara

el porcentaje actual.

Figura 3. Adopciéon de tecnologias en las grandes empresas en 2007 y

previsiones para 2010

Pagina web y comercio electrénico

Herramientas de trabajo en grupo y productividad

Dispositivos de almacenamiento en red (SAN) o vinculados a la red (NAS)
Herramientas de colaboracién y portales
Sistemas de seguridad

ERP

Wi-Fi/LANinalambricas

Gestion de contenidos

Herramientas de inteligencia empresarial

Tecnologia

EAIl' y middleware

Sistemas de autentificacién y verificacion
Sistema operativo Linux

E-learning

SCM

Mensajeria instantanea empresarial
Herramientas de modelado de procesos
RFID

Biométricas

Fuente: encuesta BIT 2007.

0% 2

Porcentaje

0% 40% 60% 80% 100%

B Ya dispone del producto
I Prevé comprarlo en los préoximos 3 afios
No tiene tiene y no prevé comprarlo.

Es importante considerar que en la adopcion de tecnologias existen “techos
de adopcidén”, y que estos limites son diferentes para cada tipo de tecnologia.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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En primer lugar, se puede hablar de las “tecnologias de adopcién masiva”, que
como ya se ha explicado, el porcentaje de empresas que las adoptan se situa
entre el 75% y el 100%. Asi, para las grandes empresas (véase la Figura 3), las
tecnologias como las paginas web y el comercio electrénico, las herramientas
de trabajo en grupo y productividad, los dispositivos de almacenamiento en red
(SAN) o vinculados a la red (NAS), las herramientas de colaboracién y portales,
los sistemas de vigilancia, las redes Wi-Fi/LAN inalambricas y las ERP, forman
parte de este grupo de “tecnologias de adopcion masiva”. Si se cumplen las
previsiones de las grandes empresas, en los préximos tres afios un 85% de ellas
contara con tecnologias para la gestién de contenidos; un 86%, con herramien-
tas de inteligencia empresarial, y un 76%, con los sistemas de integraciéon de
aplicaciones empresariales y middleware; por lo que estas herramientas pasaran
a formar parte de las “tecnologias de adopcién masiva”.

En segundo lugar, se percibe un grupo de “tecnologias de uso especifico” con
un techo de adopcion inferior al 100%. Dentro de esta categoria hay tecnologias
que han alcanzado su madurez y no despiertan incertidumbre en cuanto a su
funcionamiento, pero que no todas las empresas necesitan. Es el caso de los
dispositivos RFID: un 39% de las grandes empresas cuenta con ellos, y un 19%
adicional asegura que los adquirira en los proximos tres afios, aunque un 44%
no prevé adoptarlos. En cuanto a las tecnologias biométricas, un 20% ya las
tiene, un 16% prevé comprarlas, mientras que un 64% no contempla hacerlo; la
mensajeria instantdnea empresarial ya se contempla por un 41%, y un 21% mas
prevé comprar este tipo de soluciones, mientras que un 64% afirma no tener
intenciéon de hacerlo; las herramientas de e-learning, que en 2007 eran utilizadas
por un 43%, seran empleadas en los ultimos tres afos por un total del 68%,
aunque el 32% restante no estd interesado en ellas. El caso de los sistemas
de autentificacion y verificacion también guarda relacion con los anteriores. Se
trata de una tecnologia con la que las grandes empresas estan familiarizadas,
pero cuyo techo de adopcioén todavia esta mas préoximo que los anteriores. El
56% de las grandes empresas cuentan con estos sistemas, y solamente un 7%
adicional muestra interés por adquirirlos en los proximos tres afios. Ademas, el
27% restante no tiene interés en adquirirlos.

En tercer lugar, parece que hay otro grupo de tecnologias cuyo techo es aun

incierto, ya sea por falta de conocimiento de las mismas o porque desconoce
cual sera la evolucion del mercado, como ocurre con el caso de los sistemas de

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE
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codigo abierto. En base a las respuestas de las grandes empresas espanolas, se
podria esperar que Linux tuviera un tope de adopcién mas bien bajo. Un 55% de
las grandes empresas ha apostado por este sistema operativo de cédigo abier-
to (lo que no es un porcentaje bajo), pero sélo un 7% adicional prevé utilizarlo
en los préximos tres afos, mientras que el 38% restante no muestra interés en
hacerlo.

En el caso de las pymes (véase la Figura 4), ademas de las tecnologias mencio-
nadas en el apartado anterior se espera que el porcentaje de ellas que adopte
soluciones de ERP y herramientas de colaboracion y portales aumente en los
préximos tres afios, pasando de un 68% a un 79% en el primer caso, y de un
64 a un 90% en el segundo. De este modo, estas tecnologias pasarian a formar
parte del grupo de adopcion masiva por parte de las pymes. Por otra parte, hay
otras tecnologias con topes de adopcion inferiores a un 100%. El porcentaje de
pymes que no prevé adoptarlas (al menos en los préximos tres afos) supera el
30%.

Sin embargo, las razones de la existencia de este tope son distintas para cada
caso. Asi, tecnologias como los dispositivos de almacenamiento en red (SAN) o
vinculados a la red (NAS), y las herramientas de inteligencia empresarial —cuyo
coste, elevado para las pymes, retrasa su uso—-, registraran un aumento notable
en el porcentaje que las adoptara en los préximos tres anos.

Se espera que el porcentaje de pymes que usan dispositivos de almacena-
miento en red (SAN) o vinculados a la red (NAS) pase del 52% al 17%; para las
herramientas de inteligencia empresarial, que este porcentaje pase del 36% al
64%. Las razones del tope de tecnologias como las de gestion de contenidos;
la integracion de aplicaciones empresariales (EAl) y middleware y las soluciones
de gestion de la cadena de suministro (SCM), radican en una combinacion entre
los costes elevados y el desconocimiento de la tecnologia y su funcionamiento.
Con todo, las pymes prevén que el porcentaje que las utiliza aumente conside-
rablemente en los préoximos tres afos. Se espera que el porcentaje de pymes
que integra aplicaciones empresariales (EAl) y middleware también aumente,
pasando del 44% a un 61%; el uso de las tecnologias para la gestiéon de con-
tenidos ascenderia del 38% al 60%, y que las tecnologias SCM pasen de un
20% a un 37%. Sin embargo, se espera que los techos de adopcién sean bajos
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en el caso del sistema operativo Linux, la mensajeria instantanea, los sistemas
de seguridad, las herramientas de e-learning, los sistemas de autentificacion y
verificacion, los dispositivos de identificacién por radiofrecuencia (RFID) y las
tecnologias biométricas. Aunque no se esperan grandes aumentos en el porcen-
taje que utiliza el sistema operativo Linux (del 30% al 34% en los proximos tres
anos), se prevé un notable incremento en el uso de los sistemas de seguridad,
pasando del 46% al 62%; de la mensajeria instantanea, que pasaran del 34% al
50%; de los sistemas de autentificacion y verificacion, del 28% al 43%; de las
herramientas de e-learning, del 29% al 48%; de los dispositivos RFID, del 15%
al 29%, y de las tecnologias biométricas, del 10% al 18%.

Figura 4. Adopcion de tecnologias en las pymes en 2007 y previsiones
para 2010
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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1.4. Evolucion del presupuesto de las empresas espanolas,
2005-2007

En general, las grandes empresas y las pymes han incrementando sus presu-
puestos en aplicaciones de hardware y software en los ultimos tres afos, y una
de cada cinco grandes empresas afirma que gasta mas en offshoring.

Figura 5. Evolucidon del presupuesto dedicado a tecnologia en la gran
empresa. Ahos 2005 a 2007
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Intranets y extranets
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B No ha variado No corresponde

Fuente: encuestas BIT 2007.

Durante los ultimos tres anos, la mayoria de empresas ha incrementado su
presupuesto para hardware y software de seguridad (véanse las Figuras 5 y 6).
Asi, el 85% de las grandes empresas y el 79% de las pymes dicen que el presu-
puesto que destinan a software de seguridad se ha incrementado. El 85% de las
grandes empresas y el 76% de las pequenas y medianas afirman que también
han gastado mas en hardware de seguridad. Pero no sélo la seguridad preocupa
a las empresas, ya que el 82% de las grandes y el 74% de las pymes dicen que
en los ultimos tres afios también han invertido mas en la adquisiciéon de software
de aplicaciones. Ademas, un 77% de las grandes empresas y un 72% de las
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pymes asegura haber aumentado su presupuesto para las herramientas de red,
como las intranet y extranet. Del mismo modo, el 73% de las grandes empresas
y el 70% de las pymes dicen que su presupuesto en hardware de almacenamien-
to se ha incrementado; un 67% de las grandes empresas y un 70% de las pymes
dicen que ha estado invirtiendo mas en software y hardware inalambrico; un 64%
de las grandes empresas y un 66% de las pymes aseguran que su presupuesto
en infraestructura se ha incrementado, y un 57% de las grandes empresas y un
73% de las pymes declaran que durante los ultimos tres afios han invertido mas
en la renovacion de su sistema operativo y software de conectividad.

Aunque en menor porcentaje, tanto las grandes empresas como las pymes invier-
ten en la modalidad de software como servicio. El 43% de las grandes empresas
y el 36% de las pequefias y medianas han incrementado sus presupuestos para
la contratacion de servicios ASP. Un 23% de las grandes empresas y un 26%
las de pymes han invertido mas en servicios informaticos bajo demanda (ODC).
Ademas, una de cada cinco grandes empresas ha aumentado su inversion en
estrategias de offshoring durante los ultimos tres afios.

Figura 6. Evolucidon del presupuesto dedicado a tecnologia en la pyme.
Anos 2005 a 2007
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Fuente: encuesta BIT 2007.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE




Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafnolas y su
evolucién en el periodo 2005 a 2007
y tendencias de futuro

Edicion 2008

1.5. Comparacion en la evolucion de los presupuestos de las
grandes empresas entre los periodos 2003-2005 y 2005-
2007

En este apartado se comparan las respuestas de las grandes empresas en 2005
con las de 2007 en lo que hace referencia a la evolucién de sus presupuestos en
los tres anos anteriores, especificamente en el caso de que dicho presupuesto
haya aumentado.

En la Figura 7 se observan ligeros aumentos en el porcentaje de empresas gran-
des que en los tres afos anteriores han aumentado sus presupuestos en soft-
ware de aplicaciones, pasando del 70% de 2005 al 82% de 2007; en Intranets
y extranets, de un 67% en 2005 a un 77% en 2007; en software y hardware
inalambrico, que aumenta del 53% de 2005 al 67% de 2007; en contratos ASP,
que pasan de un 28% en 2005 a un 43% en 2007, asi como en offshoring, con
un porcentaje de empresas grandes que se ha duplicado, pasando del 9% de
2005 al 20% de 2007. Sin embargo, ninguna de estas variaciones es estadisti-
camente significativa.

Figura 7. Comparacion de la evolucion del presupuesto en la gran
empresa segun el tipo de tecnologias*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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2. Organizacion interna

El impacto de las TIC en la organizacion interna de las empresas se aborda
desde dos perspectivas: una relacionada con el trabajo y la direccion, y la otra
con la externalizacién de los procesos.

2.1. Asuntos relacionados con el trabajo y la direccién.
Impacto de la tecnologia sobre la plantilla

Las empresas espanolas afirman que la tecnologia ha ayudado a facilitar el pro-
ceso de toma de decisiones para los ejecutivos, aunque expresan sus dudas
sobre si la tecnologia ayuda realmente a reducir el tamafo de la plantilla. Las
Figuras 8 y 9 muestran el porcentaje de grandes empresas y pymes que se mani-
fiestan de acuerdo, neutrales o en desacuerdo con una serie de afirmaciones
sobre este impacto de las TIC sobre la plantilla.

Optimizacién en la toma de decisiones

Para las empresas espanolas parece claro que contar con la informacién per-
tinente en el momento justo facilita la toma de decisiones de los directivos. El
89% de las grandes empresas y el 86% de las pymes perciben que la demanda
de acceso inteligente a la informacién esta creciendo.

Aumenta la colaboracion entre trabajadores

Las empresas también son conscientes de que las distancias fisicas entre los
trabajadores se reducen gracias a las TIC. El 82% de las grandes empresas y el
68% de las pequefas y medianas observan un aumento del uso de teleconfe-
rencias como canales de comunicacion. Ademas, el 69% de las grandes empre-
sas y el 65% de las pymes afirman que el uso de herramientas de colaboracion
online, como la mensajeria instantanea y las videoconferencias, incrementa la
colaboracién entre los trabajadores.
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Nuevas formas de trabajo

Las empresas también han observado el surgimiento de nuevas formas de traba-
jo que impulsan las TIC, como por ejemplo el teletrabajo. El 74% de las grandes
empresas y el 63% de las pymes consideran que es una realidad el incremento
del niumero de empleados que trabajan a distancia. También hay un porcentaje
muy alto (el 78% y el 86%, respectivamente) que opina que crece la proporcién
de empleados que trabajan delante de una pantalla. Esta introduccién de las TIC
en el trabajo exige a los trabajadores desarrollar mayores capacidades. Asi lo
creen el 87% de las grandes empresas y el 90% de las pymes, que opinan que
es necesario incrementar las habilidades en Tl en los niveles inferiores. El 81%
de las grandes empresas y el 83% de las pymes creen necesario que los tra-
bajadores estén en constante reciclaje para mantenerse al dia con los cambios
tecnoldgicos.

Figura 8. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccién en las
grandes empresas. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla*
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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Impacto en la estructura

Las empresas perciben que se estan materializando algunos cambios en la estruc-
tura de la empresa, aunque en distinta medida. Asi, el 57% de las grandes empre-
sas y el 66% de las pymes estan de acuerdo con que las Tl han pasado de ser una
funcién de apoyo a asumir una funcién en linea, pero las empresas espanolas son
mas bien cautas al opinar sobre el efecto que las TIC han tenido sobre la reduccién
del tamano de la plantilla. El 44% de las grandes empresas y el 31% de las pymes
estan de acuerdo con que la subcontrataciéon reduce el tamano de la plantilla, pero
el 36% vy el 44%, respectivamente, se mantienen neutrales. El 37% de las grandes
empresas y el 26% de las pymes estan de acuerdo con que la automatizacion de
funciones reduce la plantilla, pero hay 41% y un 46%, respectivamente, que se
manifiestan neutrales. El 27% de las grandes empresas y el 24% de las pymes han
observado que el numero de mandos intermedios se ha reducido, pero un 51% y
un 52%, respectivamente, son neutrales ante esta afirmacion.

Figura 9. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla*
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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2.1.2. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007. Asuntos rela-
cionados con el trabajo y la direccion. Impacto de la tecnologia sobre la
plantilla

Al comparar las respuestas de las grandes empresas del afio 2005 con las de
2007 sobre las afirmaciones relacionadas con el impacto que la tecnologia ha
tenido sobre la plantilla (véase la Figura 10), se observa que entre uno y otro afo
se producen ligeras variaciones a la hora de evaluar algunas, que no son esta-
disticamente significativas.

Figura 10. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

24

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE




Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafnolas y su
evolucion en el periodo 2005 a 2007
y tendencias de futuro

Edicion 2008

El porcentaje de grandes empresas que en 2005 estaba de acuerdo con que
la demanda de acceso inteligente a la informacién por parte de los ejecutivos
crecia, ha pasado del 80% al 89% en 2007. Por otra parte, también aumenta el
porcentaje de grandes empresas que constata que el uso de las teleconferencias
es mayor. En 2005, el 68% estaba de acuerdo con que su uso se habia incre-
mentado, y en 2007 era ya el 82%. Asimismo, el porcentaje que opina que se
produce mas colaboracion entre los empleados debido al uso de herramientas
de colaboracién online también ha aumentado, desde el 59% de 2005 al 69% de
2007. También destaca el aumento del porcentaje, que estaba de acuerdo con
que las tecnologias tienen el efecto de reducir el nuUmero de mandos intermedios,
que pasa del 19% de 2005 al 27% de 2007.

Pero también hay variaciones a la baja en el porcentaje de grandes empresas
que se muestran de acuerdo con algunas de las afirmaciones. Por ejemplo, el
porcentaje de grandes empresas que estaba de acuerdo con que las Tl estaban
pasando de ser una funcion de apoyo a una funcién en linea, baja del 65% de
2005 al 57% de 2007. Ademas, el porcentaje de grandes empresas que acepta
que la automatizacion de funciones provoca reducciones en el tamano de la
plantilla pasa del 56% de 2005 al 37% de 2007. También se reduce el porcentaje
que cree que la subcontratacion provoca reducciones en el tamafo de la plantilla,
que pasa del 49% de 2005 al 44% de 2007.

2.2. Asuntos relacionados con el trabajo y la direccién. Impacto
de la tecnologia sobre la estructura de la organizacion

Las Figuras 11 y 12 muestran el porcentaje de grandes empresas y pymes que
se manifiestan de acuerdo, neutrales o en desacuerdo con una serie de afirma-
ciones sobre el impacto de las TIC sobre la estructura de la organizacion.

En general, las empresas espafolas valoran positivamente el impacto que han
tenido las TIC sobre la estructura organizativa, con ligeras diferencias entre las
grandes empresas y las pymes. El porcentaje de las primeras convencido de
que la existencia de nuevas herramientas disponibles para la toma de decisio-
nes y de tecnologias online es mayor que en las pymes, es del 85% y el 80%,
respectivamente. También es mayor el porcentaje de grandes empresas (71%)
que de pymes (66%), que responde que la tecnologia aumenta la monitorizacion
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automatica de la productividad de la plantilla. Asimismo, es mayor el porcentaje
de grandes empresas (69%), en comparacion con las pymes (59%), que esta de
acuerdo con que su organizacion es cada vez mas dispersa. Pero el porcentaje de
pymes que acepta que las tecnologias han logrado que las organizaciones sean
cada vez mas planas, es mayor que en las grandes empresas, concretamente un
63% de pymes y un 55% de grandes empresas. También es asi con el porcentaje
de pymes (62%) que cree que el ambito de supervision de los ejecutivos es cada
vez mas amplio, por un 51% de las grandes. Es posible que ello se deba a que
las pymes partian de una situacion peor que la de las grandes empresas.

Hay algunos aspectos que tanto las grandes empresas como las pymes valoran
de forma muy similar. El 67% de las grandes empresas y el 69% de las pymes
estan de acuerdo con que las tecnologias ayudan a que aumente la monitoriza-
cioén de las interacciones con los clientes. También, el 50% vy el 52%, respecti-
vamente, estan de acuerdo con que los incentivos se basan en la monitorizacién
de la productividad.

Figura 11. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
grandes empresas. Impacto de la tecnologia sobre la estructura
organizativa en 2007
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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Figura 12. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la estructura organizativa en 2007
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2.2.1. Comparacion entre las grandes empresas 2005-2007. Asuntos rela-
cionados con el trabajo y la direccion. Impacto de la tecnologia sobre la
estructura organizativa

En general, las grandes empresas continian valorando de forma positiva el
impacto de la tecnologia sobre la estructura organizativa. Tanto en 2005 como en
2007, coinciden en que las tecnologias ayudan a que aumente la monitorizacién
automatica de la productividad de la plantilla y de las interacciones con el cliente,
a que aumente la dispersion geografica de la organizacién y a disponer de un
mayor numero de herramientas para la toma de decisiones y tecnologias online.

Al comparar las valoraciones de las grandes empresas acerca del impacto de la
tecnologia sobre la estructura organizativa realizadas en 2007 (véase la Figura
figura 13), se pueden observar aumentos notables, pero no estadisticamente sig-
nificativos, en el porcentaje de grandes empresas que creen que su organizacion
es cada vez mas plana, pasando del 44% de 2005 al 55% de 2007. Asimismo,
el porcentaje de grandes empresas que en 2005 estaba de acuerdo con que el
ambito de supervisidon de los ejecutivos es cada vez mas amplio, aumenta de
forma importante, pasando del 32% al 51%.
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Por otra parte, se experimentan ligeras variaciones al alza del porcentaje de gran-
des empresas que aceptan que la tecnologia aumenta la monitorizacién automa-
tica de la productividad de la plantilla, pasando de un 59% de 2005 al 71% de
2007. El porcentaje que esta de acuerdo con que la tecnologia ha influido en que
los incentivos se basen en la monitorizacién de la productividad, ha pasado de
un 39% en 2005 al 50% en 2007. De igual manera, el porcentaje que reconoce
que la tecnologia aumenta la dispersion geografica de la organizacion pasa del
61% de 2005 al 69% de 2007. También se pueden observar algunas variaciones
a la baja no significativas, como el caso del porcentaje de grandes empresas que
percibe que las tecnologias aumentan la disponibilidad de nuevas herramientas
para la toma de decisiones y tecnologias online, que pasa del 94% de 2005 al
85% de 2007. Asimismo, el porcentaje que esta de acuerdo con que las tecno-
logias aumentan la monitorizacidn de las interacciones con el cliente ha pasado
del 81% de 2005 al 67% de 2007.

Figura 13. Impacto de la tecnologia en la estructura organizativa de las
grandes empresas*
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* Comparacion entre 2005 y 2007.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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2.3. Organizacion interna. Externalizacion del proceso de
negocio

El porcentaje de empresas espanolas que ponen en practica estrategias de
externalizacién de procesos es alto, especialmente para los procesos relacio-
nados con tecnologias de la informacion, y son los procesos de programacion,
gestiéon de red y comunicacion los que mas se externalizan.

2.3.1. Externalizacion de funciones relacionadas con Tl

Las grandes empresas van un paso por delante de las pymes en el uso de estra-
tegias de externalizacién de procesos relacionados con TI.

Figura 14. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados
con las TI*

100

80
2
S
c
[0]
1
S
a
Programacion Gestion de red / comunicacién ~ Operacién de centro de datos Gestion de datos
Proceso M Grandes empresas
[ Pymes
* Ao 2007.

Fuente: encuesta BIT 2007. Todas las empresas.

En la Figura 14 se observa que los procesos que mas se externalizan son la
programacion y la gestion de la red y comunicaciones. Un 73% de las grandes
empresas y un 65% de las pymes externalizan de forma parcial o total su pro-
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gramacion, y un 60% de las grandes empresas y un 56% de las pymes hacen lo
propio con la gestion de redes y de comunicaciones. El porcentaje de grandes
empresas y de pymes es menor en el caso de otros procesos, como la gestion y
la operacion de datos. Un 44% de las grandes empresas y un 41% de las pymes
deciden externalizar de forma parcial o total la operacion de su centro de datos
y la gestion de los datos un 38% y un 31%, respectivamente.

2.3.2. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007. Externalizacién
de funciones relacionadas con Ti

En 2007, las grandes empresas espafolas no estaban externalizando procesos
relacionados con Tl mas de lo que lo hicieron en 2005. En la Figura 15 puede
observarse el porcentaje de grandes empresas que externalizan de forma parcial
o total procesos relacionados con TI.

Figura 15. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados

con las TI*
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* Comparacion de los datos de las grandes empresas entre los afos 2005 y 2007.

Fuente: encuesta BIT 2005 y 2007.

Pueden apreciarse algunas variaciones a la baja en los porcentajes, pero no son
estadisticamente significativas. El porcentaje de grandes empresas que exter-
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nalizan su programacién ha pasado del 86% de 2005 al 73% de 2007. De igual
manera, el porcentaje que externaliza la gestion de su red y sus comunicaciones
ha pasado del 65% al 60%. Por otra parte, no se experimentan variaciones en el
porcentaje de grandes empresas que externalizan la operacion de su centro de
datos. En 2005 afirmé hacerlo un 45% de las grandes empresas, un porcentaje
similar al de 2007, un 44%. Tampoco hay variaciones en el porcentaje de gran-
des empresas que externaliza la gestiéon de datos: un 40% en 2005 y un 38%
en 2007.

2.3.3. Tendencias en la externalizacion de funciones relacionadas con TI.
Grandes empresas y pymes

Si se cumplen las previsiones de las empresas espanolas, la programacion conti-
nuara siendo el proceso relacionado con las Tl que mas se externaliza, especial-
mente en las grandes empresas, las cuales lo hacen de forma masiva. Ademas,
las pymes seguiran estando un paso por detras de las grandes empresas en lo
que se refiere a la externalizacion de procesos relacionados con TI.

Figura 16. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados
con las Tl de las grandes empresas*
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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Como se puede ver en la Figura 16, el porcentaje de grandes empresas que
optan por externalizar alguno de los procesos relacionados con Tl no variara
mucho en los proximos tres anos, aunque hay que tener en cuenta que el por-
centaje que lo externaliza en 2007 ya es alto. Asi, en el caso de la programacion
se prevé que el porcentaje de grandes empresas que externaliza este proceso
sea del 75% dentro de los proximos tres afnos, por lo que se podria decir que se
externalizara de forma masiva. Se espera también que el porcentaje que exter-
naliza su gestion de red y comunicacion pase del 60% al 68% en los proximos
tres afos. También se espera un aumento del 10% de grandes empresas que
externalizan las operaciones de su centro de datos, pasando del 44% al 54%.
Por otra parte, un 5% mas prevé externalizar la gestion de sus datos, pasando
del 38% al 43%.

Figura 17. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados
con las Tl de las pymes*
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Fuente: encuesta BIT 2007.

En el caso de las pymes (véase la Figura 17), se observa que el porcentaje que
prevé externalizar algun proceso relacionado con Tl en los préximos tres anos
es menor que el de las grandes empresas. En 2007, un 65% de las pymes dijo
que externalizaba de manera parcial o total su programacién; el porcentaje que
prevé hacerlo en los proximos tres afos es de un 4%, lo que significa que dentro
de tres afios el 69% de las pymes externalizara su programacion. Por otra parte,
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se prevé que dentro de tres afios el 59% de las pymes externalice la gestion de
su red y comunicacion (un 56% dijo que lo hacia en 2007, y un 3% adicional
dice que lo hara). También se espera que el 46% de las pymes externalice la
operacioén de su centro de datos (un 41% dijo que lo hacia en 2007 y un 5% mas
dice que lo harg). Ademas, se prevé que en los préximos tres afios el 35% de las
pymes externalice la gestion de sus datos (un 31% dijo que lo hacia en 2007, y
un 4% adicional asegur6 que lo hara).

2.3.4. Externalizacion de funciones no relacionadas con TIi

La atencion al cliente y la investigacion de mercado son los procesos no rela-
cionados con Tl que mas externalizan las grandes empresas, mientras que las
pymes se inclinan por una estrategia de externalizacion de las nominas y de la
contabilidad.

Figura 18. Externalizacion parcial o total de los procesos no relacionados
con las TI*
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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En la Figura 18 se puede observar que existen claras diferencias entre las grandes
empresas y las pymes sobre los procesos no relacionados con Tl que prefieren
externalizar. El 44% de las grandes empresas y el 39% de las pymes externalizan
la investigacion de mercado, siendo éste el proceso mas externalizado por parte
de las grandes empresas. Sin embargo, la externalizacion de la atencién al cliente
es el apartado en el que mas se diferencian las grandes empresas respecto a las
pymes: el 40% de las grandes empresas y el 12% de las pymes externalizan de
forma parcial o total este proceso. En cambio, las pymes aventajan a las grandes
empresas en la externalizacion de nédminas, proceso que externalizan el 34% de
las grandes empresas y el 59% de las pymes. Igualmente, las pymes superan a
las grandes empresas en la externalizacion de la contabilidad y de las finanzas.
El 7% de las empresas grandes y el 22% de las pequenas y medianas aseguran
que externalizan la contabilidad, y el 7% y el 16%, respectivamente, hacen lo
propio con sus finanzas. Por otra parte, parece que las empresas espanolas no
son muy proclives a externalizar la gestion de ofertas y contratos: solamente el
9% de las grandes empresas y el 5% de las pymes lo hacen.

2.3.5. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007. Externalizacion
de funciones no relacionadas con TI

Las grandes empresas espanolas optan por gestionar ellas mismas la atencién
al cliente, pero incluso asi es uno de los procesos no relacionados con Tl que
mas se externalizan. Al comparar el porcentaje de grandes empresas de 2005 y
2007 que externalizan procesos no relacionados con Tl (véase la Figura 19), se
puede observar que las grandes empresas han dejado de externalizar la atencién
al cliente. El porcentaje que en 2005 dijo que externalizaban de manera parcial
o total este proceso ha sufrido una asombrosa reduccién en comparacion con
el porcentaje de 2007, pasando del 72% al 40%. Esta diferencia es estadistica-
mente significativa. Ademas, algunos procesos, como las néminas, la contabili-
dad y las finanzas, han experimentado sutiles aumentos. El porcentaje de gran-
des empresas que externalizan sus néminas ha pasado de un 24% en 2005 a
un 34% en 2007, el porcentaje que externaliza la contabilidad ha pasado del 4%
en 2005% al 7% en 2007 y el porcentaje que externaliza las finanzas ha pasado
de un 4% en 2005 a un 7% en 2007. En cambio, se aprecia una ligera disminu-
cioén del porcentaje de grandes empresas que externalizan la gestion de ofertas
y contratos, que baja de un 13% en 2005 a un 9% en 2007. Por otra parte, se
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mantiene el porcentaje de grandes empresas que externalizan la investigacion
de mercado y la entrega de pedidos. El 45% dijo en 2005 que externalizaba la
investigacion de mercado, y un 44% en 2007, y el 27% dijo que externalizaba la
entrega de pedido en 2005, y el 28% en 2007.

Figura 19. Externalizacién parcial o total de los procesos no relacionados
con las TI**
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*Con un nivel de significacién del 95%, se puede asegurar que las medias observadas son estadisticamente
distintas.

**Comparacioén de los datos de las grandes empresas entre los afios 2005 y 2007.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

2.3.6. Tendencias en la externalizacion de funciones no relacionadas con
TIl. Grandes empresas y pymes

Si se cumplen las previsiones de las empresas espanolas para los préximos tres anos,
la mitad de las grandes empresas habra externalizado la investigacion de mercado, y
el 60% de las pymes hara lo propio con sus néminas.
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Figura 20. Externalizacion parcial o total de los procesos no relaciona-
dos con las Tl de las grandes empresas*
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Fuente: encuesta BIT 2007.

En el caso de las grandes empresas (véase la Figura 20), no se prevén grandes cam-
bios en cuanto al porcentaje que externaliza algun proceso no relacionado con Tl. Sin
embargo, en el caso de la investigacion de mercado —que seguira siendo el proceso
gue mas se externaliza—, se espera que pase de un 44% a un 51% en los proximos
tres anos. En cuanto a la atencién al cliente, ninguna de las empresas de la muestra
ha manifestado que planee externalizar este proceso, al menos en los proximos tres
anos, por lo que el porcentaje se mantendra en un 40%. Las néminas, la entrega de
pedidos y la gestion de contratos y ofertas experimentaran pequefas variaciones al
alza en los proximos tres afios. En el caso de las ndminas pasara de un 34% a un
37%; en el caso de la entrega de pedidos pasara de un 28% a un 30%, y en cuanto
a la gestién de contratos y ofertas, se prevé que aumente del 9% al 11%. Por otra
parte, en los préximos tres afos se esperan crecimientos mas altos en el porcentaje
de grandes empresas que externalizan la contabilidad y las finanzas. Dicho porcentaje
se doblara en el caso de la contabilidad, pasando de un 7% a un 14%, y el porcentaje
que externaliza sus finanzas pasara de un 7% a un 12%.

Asimismo, para las pymes (véase la Figura 21) se esperan crecimientos pequenos en

el porcentaje que externaliza estos procesos. La externalizaciéon de las néminas con-
tinuara siendo importante para las pymes. Se prevé que en los proximos tres afos el
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porcentaje que las externaliza pase del 56% al 60%. Ademas, se prevé que procesos
como la investigacion de mercado, la atencion al cliente y la contabilidad sean los
que experimenten mayores crecimientos. Asi, el porcentaje de pymes que externaliza
su investigacion de mercado pasara de un 39% a un 44%; el porcentaje de pymes
que externaliza su atencion al cliente crecera de un 12% a un 18%, y en el caso de la
contabilidad, el porcentaje pasara de un 22% a un 27%. Por otra parte, los procesos
de entrega de pedidos, gestidon de contratos y ofertas y finanzas aumentaran de forma
mas modesta. Se espera que el porcentaje de pymes que externaliza su entrega de
pedidos pase de un 24% a un 26% en los proximos tres anos; en el caso de la gestion
de contratos y ofertas, de un 5% a un 8%, y el porcentaje que externaliza sus finanzas,
de un 16% a un 19%.

Figura 21. Externalizacién parcial o total de los procesos no relaciona-
dos con las Tl de las pymes*
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* Datos de 2007 y previsiones para 2010.

Fuente: encuesta BIT 2007.

2.4. Presupuesto que la organizacion dedica a la subcontrata-
cidon (como porcentaje de sus ingresos por ventas)

Las pymes gastan mas que las grandes empresas en subcontratacién, especial-
mente en la subcontratacion de procesos no relacionados con TI.
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2.4.1. Presupuesto de la organizacion dedicado a la subcontratacién rela-
cionada con Tl (como porcentaje de sus ingresos por ventas)

En comparacion con las grandes empresas, las pymes asignan un mayor porcen-
taje de sus ingresos por ventas a la subcontratacién de procesos relacionados
con las Tl (véase la Figura 22).

Figura 22. Presupuesto para subcontratar procesos relacionados con TI*
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* Porcentaje sobre ingresos por ventas. Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.

La mayoria de las empresas espanolas dedica algun porcentaje de sus ingresos
por ventas a subcontratar estos procesos. Sélo un 13% de las grandes empre-
sas, y el 11% de las pymes, aseguran no hacerlo. Por otra parte, el 50% de las
grandes empresas, y el 37% de las pymes destinan menos del 1% de sus ingre-
sos por ventas a la subcontrataciéon de procesos relacionados con Tl. Un 17%
de las grandes empresas y un 21% de las pymes dice que gastan entre un 1%
y un 5% de sus ingresos por ventas en la subcontratacion de estos procesos, y
un 13% y un 18%, respectivamente, dicen que asignan entre un 5% y un 20%.
Ademas, el 7% de las grandes empresas y el 11% dicen que en su organizacion,
mas del 20% de sus ingresos por ventas esta destinado a la subcontratacion de
procesos relacionados con TI.
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2.4.2. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007. Presupuesto
de la organizacion dedicado a la subcontratacién relacionada con Ti
(como porcentaje de sus ingresos por ventas)

Las grandes empresas comienzan a invertir mayores porcentajes de sus ingresos
por ventas en la subcontratacion de procesos relacionados con TI.

Figura 23. Comparacion del presupuesto para subcontratar procesos
relacionados con TI*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

Al comparar el segmento de grandes empresas de 2005 y 2007, y el porcentaje
que dedican de sus ingresos por ventas a la subcontratacion de estos procesos
(Figura 23),se observa que el cambio mas notable es que en 2005 ninguna de las
grandes empresas reportd destinar mas del 20% de sus ingresos por ventas a
subcontratar procesos relacionados con Tl, aunque en 2007 asegura hacerlo un
7% de las mismas. Por otra parte, el porcentaje de las que no invierte se mantie-
ne constante en un 13%; el porcentaje que gasta menos del 1% de sus ingresos
por ventas experimenta un ligero descenso (del 58% en 2005 al 50% en 2007).
Ademas, el porcentaje de grandes empresas que asigna entre un 1% y un 5% se
mantiene constante en el 17%, al igual que el porcentaje que destina entre un 5%
y un 20%, que se mantiene en un 13%.
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2.4.3. Presupuesto de la organizacion dedicado a la subcontratacién no
relacionada con actividades de Tl (como porcentaje de sus ingresos por
ventas)

En general, las empresas espanolas parecen inclinarse mas por la subcontrata-
cién de procesos no relacionados con las Tl que por otro tipo de subcontratacion.
Pero son las pymes quienes asignan mayores recursos a la subcontratacion de
procesos de este tipo en comparacion con las grandes empresas.

En la Figura 24 se observa que so6lo un 10% de las grandes empresas y un 8%
de las pymes no subcontratan procesos no relacionados con Tl. El 32% de las
grandes empresas y el 21% de las pymes asighan menos del 1% de sus ingresos
por ventas a subcontratar estos procesos; el 20% y el 19%, respectivamente,
responden que destinan entre un 1% y un 5%; el 32% de las empresas grandes
y el 33% de las pequefas y medianas dicen que gastan entre un 5% y un 20%.
Finalmente, un 6% y un 19% aseguran que asignan mas del 20% de sus ingre-
sos por ventas a la subcontratacion de procesos no relacionados con las TI.

Figura 24. Presupuesto para subcontratar procesos no relacionados con TI*
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Fuente: encuesta BIT 2007.
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2.4.4. Comparacion entre las grandes empresas entre 2005 y 2007.
Presupuesto de la organizacion dedicado a la subcontratacién no relacio-
nada con las Tl (como porcentaje de sus ingresos por ventas)

En 2007, las grandes empresas no estan dedicando un porcentaje mayor de sus
ingresos por ventas a la subcontratacién de procesos no relacionados con las TI
del que dedicaban en 2005. Al comparar las respuestas de las grandes empresas
en 2005 y en 2007, y el porcentaje de sus ingresos por ventas que invierten en
subcontratar procesos no relacionados con las Tl (véase la Figura 25), se observan
ligeras variaciones, aunque no llegan a ser estadisticamente significativas. Asi, el
porcentaje que declara no destinar recursos a este tipo de estrategia de subcontra-
tacion experimenta un ligero descenso del 13% en 2005 al 10% en 2007. Por otra
parte, el porcentaje que destina menos del 1% de sus ingresos por ventas aumenta
de un 20% en 2005 al 32% de 2007. En cambio, el porcentaje que dice que destina
entre un 1% y un 5% desciende del 27% en 2005 al 20% en 2007. El porcentaje
que invierte entre un 5% y un 20% aumenta de un 20% en 2005 a un 32% en 2007,
y el porcentaje que asegura destinar mas del 20% a subcontratar procesos no rela-
cionados con Tl se reduce de un 20% en 2005 a un 6% en 2007.

Figura 25. Comparacion del presupuesto para subcontratar procesos no
relacionados con TI*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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2.4.5. Presupuesto de la organizacion dedicado a la subcontratacion de
servicios a empresas extranjeras (como porcentaje de sus ingresos por
ventas)

La mayoria de empresas espanolas no llevan acabo estrategias de subcontra-
tacién de servicios a empresas extranjeras, y las que lo hacen destinan pocos
recursos. En la Figura 26 se observa que un 63% de grandes empresas y un 69%
de pymes afirman que no invierten nada en subcontratar servicios a empresas
extranjeras. El 27% de las grandes empresas y el 12% de las pymes dicen que
destinan menos del 1% de sus ingresos por ventas a este tipo de subcontrata-
cion; el 6% de las grandes empresas y el 7% de las pymes destinan entre un 1%
y 5%; el 2% de las empresas grandes y 8% de las pequefnas y medianas asignan
entre un 5% y un 20%, y un 2% de las grandes empresas y un 4% de las pymes
destinan mas del 20% de sus ingresos por ventas.

Figura 26. Presupuesto para subcontratar procesos relacionados con TI
a empresas extranjeras*
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* Porcentaje sobre ingresos por ventas. Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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2.4.6. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007. Presupuesto
de la organizacién dedicado a la subcontratacién de servicios a empresas
extranjeras (como porcentaje de sus ingresos por ventas)

Las grandes empresas apuestan cada vez mas por las estrategias de subcontra-
tacion de servicios a empresas extranjeras.

Comparando las respuestas de las grandes empresas en 2005 y 2007, y el
porcentaje de sus ingresos por ventas que destinan a la subcontratacion de
servicios a empresas extranjeras (véase la Figura 27), se puede observar una
importante reduccion en el porcentaje que no destina recursos a esta estrategia
de subcontratacion: del 90% de 2005 pasa al 63% de 2007. Esta diferencia es
estadisticamente significativa.

Figura 27. Comparacion del presupuesto para subcontratar procesos no
relacionados con Tl a empresas extranjeras**
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** Porcentaje sobre ingresos por ventas. Datos de 2005 y de 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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Ademas, se aprecia un aumento, aunque no estadisticamente significativo, del
porcentaje de grandes empresas que asigha menos de un 1% de sus ingresos
por ventas a la subcontratacidn de servicios a empresas extranjeras, pasando
del 5% en 2005 al 27% en 2007. Por otra parte, el porcentaje que gasta entre el
1% y el 5% permanece estable, pasando del 5% en 2005 al 6% en 2007.

También es importante mencionar que tanto el porcentaje de grandes empresas
que asignan entre un 5% y un 20%, como el que destina mas del 20% de sus
ingresos por ventas a este tipo de subcontratacion, fue cero para 2005; en 2007,
un 2% de grandes empresas si lo hacia.
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3. Interaccion con el cliente

3.1. Uso de canales para contactar con los clientes

Las empresas espafolas utilizan de forma masiva los canales de contacto tradi-
cionales como el contacto cara a cara, el teléfono, el correo electrénico, el correo
ordinario y los catalogos online.

Como se observa en la Figura 28, las tecnologias online como el correo elec-
tronico y los catélogos online son canales de contacto de uso masivo para las
empresas espanolas. El 93% de las grandes empresas y el 99% de las pymes
utilizan el correo electronico como canal de contacto con sus clientes, y un 79%
de empresas grandes y un 79% de pequefas y medianas hacen lo propio con
los catalogos online. Otro de los canales de contacto dentro del grupo de las
tecnologias online son las transacciones a través de la web de la empresa, que
es un método mas sofisticado de contacto que permite realizar pagos de factu-
ras y emitir recibos online. No se han implantado de forma masiva, pero un 39%
de grandes empresas y un 29% de pymes ya lo utilizan. Lo mismo ocurre con
los intermediarios online, que utilizan un 23% de las grandes empresas y el 24%
de las pymes, asi como las pantallas emergentes, que utilizan entre el 13% vy el
5%, respectivamente.

En el grupo “Otras tecnologias”, el teléfono es el canal méas utilizado. El 93% de
las grandes empresas y el 98% de las pymes dicen que lo utilizan como canal
de contacto con sus clientes. Dentro de este mismo grupo hay otros canales que
aun no se utilizan de manera tan intensiva, como la integracién informatica de
telefonia, que emplean el 33% de las grandes empresas y el 13% de las pymes;
un 31% y un 24%, respectivamente, utilizan la formula del SMS, y el 16% vy el
8%, respectivamente, el sistema de respuesta de voz interactiva.

Por otra parte, los puntos de contacto directo, como el contacto cara a caray las
referencias de otros clientes, son muy importantes para las empresas espanolas.
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El contacto cara a cara es un canal de uso masivo, que emplean el 100% de
las grandes empresas y el 95% de las pymes, mientras que el 64% de grandes
empresas y el 64% de pymes utilizan las referencias de otros clientes como
canal de contacto. También se da un uso masivo del correo tradicional, que uti-
lizan el 87% de las grandes empresas y el 79% de las pymes.

Figura 28. Uso de canales de comunicacién con los clientes*

Contacto cara a cara

Teléfono

Correo electrénico

Correo tradicional

Web de la empresa-catalogo online
Fax

Referencias de otros clientes

Web de la empresa-transacciones
Integracion informética de telefonia (CTI)
SMS

Intermediarios online o terceros
Respuesta de voz interactiva (IVR)

Ventanas emergentes

0 20 40 60 80 100

Porcentaj
orcentaje M Grandes empresas

[ Pymes

* Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuestas BIT 2007.
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3.2. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007. Uso de
canales para contactar con los clientes

Como ya se vio en el estudio anterior, en 2007 las grandes empresas espafolas
han seguido utilizando de forma masiva los canales tradicionales para contactar
con sus clientes: todas utilizan el contacto cara a cara, e incluso aumenta la
importancia de las referencias de otros clientes.

Comparando las respuestas de 2005 y 2007 (véase la Figura 29), se observa un
aumento importante del uso de puntos de contacto directo. El contacto cara a
cara sube del 86% de las grandes empresas que lo utilizaban en 2005 a un 100%
en 2007. Asimismo, se da un aumento en el uso de las referencias de otros clien-
tes, concretamente de un 21% de 2005 pasa a un 64% en 2007. Estos aumentos
son estadisticamente significativos.

En 2007, los canales de contacto como el correo electrénico, el teléfono, el correo
ordinario y los catalogos online contindan siendo, como en 2005, de uso masivo,
y todos experimentan ligeros aumentos en el porcentaje de grandes empresas que
los utilizan. El correo electrénico pasa de ser utilizado por un 84% en 2005 a un
93% en 2007; el teléfono pasa de ser utilizado por un 92% en 2005 a un 93% en
2007; el uso de correo ordinario aumenta de un 84% en 2005 a un 87% en 2007,
y el uso de catalogos online pasa de un 76% en 2005 a un 79% en 2007.

En la categoria de tecnologias online, los canales de contacto como el correo
electronico y los catalogos online, como ya se ha dicho, son de uso masivo, pero
el uso de transacciones a través de la web de la empresa, intermediarios online
y pantallas emergentes, siguen siendo utilizados a un nivel relativamente bajo.
Con todo, han experimentado ligeras variaciones. En el caso de las transaccio-
nes a través de la web de las empresas, el porcentaje de grandes empresas que
lo utiliza aumenta del 37% de 2005 al 39% de 2007; el uso de intermediarios
online disminuye de un 26% en 2005 a un 23% en 2007, y el uso de pantallas
emergentes aumenta del 8% en 2005 al 13% en 2007.

Por otra parte, el porcentaje de grandes empresas que utiliza otras tecnologias
como el fax y los SMS para contactar con sus clientes crece de manera notable,
pero todavia no de forma estadisticamente significativa. Asi, el uso del fax para
contactar con los clientes crece de un 55% en 2005 a un 67% en 2007, y el uso
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de SMS aumenta de un 13% en 2005 a un 31% en 2007. En este mismo grupo,
canales como la integracion informatica telefonica y la respuesta de voz interac-
tiva son utilizados por un porcentaje de empresas relativamente bajo. Aun asi, el
porcentaje de grandes empresas que utiliza la integracion informatica telefénica
experimenta un pequefio aumento, pasando del 37% en 2005 al 39% en 2007,
y el porcentaje que utiliza la respuesta de voz interactiva se reduce un poco,
pasando del 18% en 2005 al 16% en 2007.

Figura 29. Uso de canales de comunicacion con los clientes**
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* Con un nivel de significacion del 95%, se puede asegurar que las medias observadas son estadistica-
mente distintas.

** Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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3.3. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007. Medios
de contacto con los clientes

Las grandes empresas espanolas contindan prefiriendo utilizar los medios inten-
sivos en tecnologia para contactar con sus clientes.

Al comparar las respuestas de grandes empresas en 2005 y 2007 sobre los
medios de contacto que utilizan para contactar con sus clientes (véase la Figura
30), no se observan variaciones estadisticamente significativas. Sin embargo, se
experimentan ligeras variaciones a la baja en el porcentaje de grandes empresas
que utiliza tecnologias online, pasando del 37% en 2005 al 33% en 2007. El por-
centaje que utilizan otras tecnologias como medio de contacto permanece cons-
tante en el 33%. El porcentaje que utiliza puntos de contacto directo aumenta
ligeramente, del 17% en 2005 pasa al 22% en 2007, y el porcentaje que utiliza
otros puntos de contacto pasa en el mismo periodo del 13% al 12%.

Figura 30. Uso de medios de contacto con los clientes*
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3.4. Automatizacion de la gestion de la relacion con los clientes

Las empresas espanolas automatizan en gran medida la gestidn de la relacién con
sus clientes, un proceso que lideran las grandes empresas, en especial en el caso
de la integracion de los sistemas ERP/SCM, que lo ponen en marcha en forma
masiva. El porcentaje de grandes empresas que automatiza de forma parcial o total
sus funciones gestion de relaciéon con sus clientes es mayor que el de las pymes
en todos los casos, como muestra la Figura 31. El 77% de las grandes empresas
y el 56% de las pymes automatizan la integracion de sistemas ERP/SCM,; el 68%
de las grandes empresas y el 54% de las pymes automatizan la realizacion de sus
pedidos, y el 71% y el 60%, respectivamente, su seguimiento y entrega. Por otra
parte, el 68% de las grandes empresas y el 55% de las pymes automatizan la ges-
tién del contenido de sus paginas web, y el porcentaje que lo hace en la gestion de
reclamaciones de los clientes alcanza el 63% en las grandes empresas y el 54% en
las pymes, y en el caso de los centros de ayuda técnica (helpdesk), este porcentaje
es del 63% y el 43%, respectivamente.

El marketing y la automatizacién de las llamadas de ventas son las funciones
menos automatizadas. El 52% de las grandes empresas y el 43% de las pymes
automatizan el marketing y un 32% y un 19% hacen lo propio con las llamadas de
ventas.

Figura 31. Automatizacion parcial o total de la gestidon de las relaciones
con los clientes*
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Fuente: encuestas BIT 2007.
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3.5. Comparacion entre las grandes empresas, 2005-2007.
Automatizacion de la gestion de relacion con los clientes

Como en 2005, el porcentaje de grandes empresas que en 2007 automatiza la
gestion de relacion con los clientes continda siendo alto, aunque sin variaciones.

Figura 32. Automatizacion parcial o total de la gestion de las relaciones
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

Como se observa en la Figura 32, el porcentaje de grandes empresas que auto-
matiza funciones para la gestién de la relacién con los clientes ha experimentado
ligeras variaciones, aunque no son estadisticamente significativas. Los altos por-
centajes de grandes empresas que automatizan funciones relacionadas con el
servicio técnico al cliente y la fuerza de ventas se mantienen, excepto en el caso
de las llamadas de ventas. Asi, el porcentaje que automatiza la integracion de
sus sistemas ERP/SCM experimenta un ligero crecimiento, que va del 61% de
2005 al 77% de 2007. En cambio se percibe un leve descenso en el porcentaje
que automatiza funciones en los centros de soporte, pasando del 77% de 2005
al 63% de 2007, y especialmente en la gestion de reclamaciones de los clientes,
que baja de un 75% en 2005 al 63% en 2007. También se aprecian disminucio-
nes mas pequenas en el porcentaje que automatiza sus funciones de marketing,
que pasa de un 55% en 2005 a un 52% en 2007; en el seguimiento y la entrega
de pedidos, que baja de un 72% en 2005 a un 71% en 2007, y en la realizacion
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de los pedidos, que va desde el 71% en 2005 al 71% en 2007. Ademas, se
puede ver un aumento muy pequefio en el porcentaje de grandes empresas que
automatiza sus llamadas de ventas, subiendo de un 31% en 2005 a un 32% en
2007, mientras que el porcentaje que automatiza la gestidon del contenido de su
pagina web se mantiene constante en un 68%.

3.6. Mecanismos de segmentacion de clientes y tecnologias
para analisis de datos

La mayoria de las empresas espanolas prefiere utilizar mecanismos como la seg-
mentacion geografica y los segmentos de mercado para clasificar a sus clientes,
y el perfil del cliente es utilizado de forma masiva para el andlisis de datos.

3.6.1. Mecanismos de segmentacion de clientes

Entre las empresas espafolas predomina el uso de mecanismos como la seg-
mentacion de clientes y los segmentos de mercado, pero los precios dinamicos
0 personalizados cuentan con una gran presencia en las pymes. Ademas, otros
mecanismos menos tradicionales comienzan a estar presentes en las grandes
empresas.

Como se observa en la Figura 33, la segmentacion geografica de los clientes es
el mecanismo mas utilizado, con un 73% de las grandes empresas y el 65% de
las pymes que optan por el mismo. Ademas, un 62% y 58%, respectivamente,
utilizan los segmentos de mercado; el 49% y 55%, los precios personalizados,
y la valoracion ponderada de solvencias o historia previa, que es utilizada por el
42% vy el 37%, respectivamente. Por otra parte, hay mecanismos de segmen-
tacion de clientes que se han introducido mas en las grandes empresas que en
las pymes, como es el caso de los portales para clientes, que utilizan el 44% de
las grandes empresas y el 24% de las pymes; la personalizacion de la sede web
de la empresa segun el tipo de cliente, por el 33% y el 18%, respectivamente; la
segmentacion de clientes segun el acceso que puede tener a tecnologias onli-
ne, que utilizan el 27% y el 17%, asi como las ventas cruzadas automatizadas,
utilizadas por el 22% de las grandes empresas y por el 6% de las pymes. Otros
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mecanismos que necesitan de informacion de otras fuentes para poder acercar-
se a clientes potenciales son menos utilizados; éste es el caso de la segmen-
tacién por pertenencia a comunidades de usuarios: sélo el 15% de las grandes
empresas y 16% de las pymes lo utilizan.

Figura 33. Mecanismos de segmentacion de clientes*
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* Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.

3.6.2. Tecnologias para el analisis de los datos

En cuanto al analisis de datos de clientes, las empresas espafolas utilizan de
forma masiva el perfil del cliente, pero las grandes empresas recurren a un uso
intensivo de tecnologias para esta actividad.

El porcentaje de empresas espafolas que utiliza alguna tecnologia para anali-
zar los datos de sus clientes es alto, especialmente en el caso de las grandes
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empresas (Figura 34). El perfil del cliente es la tecnologia mas utilizada en las
grandes empresas y en las pymes (el 83% y el 76%, respectivamente). Ademas,
tecnologias como la prevision de la demanda (64% y 50%), la recogida de datos
preactiva (60% y 47), la identificacion de tendencias (57% y 50%) y la mineria de
datos (55% y 44%), cuentan con gran aceptacion entre ambos grupos de empre-
sas. En cambio, el porcentaje de grandes empresas (59%) que utiliza data marts
y data warehouse casi dobla el de las pymes (30%), al igual que el porcentaje
que utiliza tecnologia para la deteccion de fraude (41% y 20%, respectivamente).
Por otra parte, las empresas parecen reacias al uso de redes neuronales como
tecnologia para el analisis de los clientes, ya que sélo el 5% de las grandes
empresas y el 2% de las pymes las utilizan.

Figura 34. Tecnologias para analizar los datos de los clientes*
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* Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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3.6.3. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007. Uso de mecanis-
mos para la segmentacion de clientes

Las grandes empresas incrementaron de manera espectacular en 2007 el uso de
la venta cruzada automatizada como mecanismo de segmentacién de clientes.

Figura 35. Mecanismos de segmentacion de clientes*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

En la Figura 35 se puede observar que, ademas del aumento estadisticamente sig-
nificativo en el uso de las ventas cruzadas automatizadas (de un 3% en 2005 pasa
a un 22% en 2007), también ha experimentado ligeras variaciones al alza el uso
del resto de mecanismos. Asi, el porcentaje que utiliza la segmentacién geografica
de los clientes aumenta de un 58% en 2005 a un 73% en 2007; el porcentaje que
utiliza precios dinamicos o personalizados pasa de un 42% a un 49%; el uso de
los portales para clientes se eleva de un 33% a un 44%; la personalizacion de su
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sede web segun el tipo de cliente aumenta de un 24% a un 33%, y la segmenta-
cion de clientes segun su acceso a tecnologia online pasa de un 9% a un 27%.
Incluso el uso de la pertenencia a comunidades de usuarios experimenta un leve
crecimiento, en concreto pasa del 9% en 2005 al 15% en 2007.

3.6.4. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007. Uso de tecnolo-
gias para el andlisis de datos

Las grandes empresas espanolas utilizan en gran medida tecnologias para el
analisis de datos. Usan de forma masiva los perfiles del cliente, pero las redes
neuronales siguen empleandose muy poco.

Figura 36. Tecnologias para analizar los datos de los clientes*
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* Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

Al comparar el porcentaje de grandes empresas de 2005 y 2007 que utiliza techolo-
gias para el andlisis de datos (Figura 36), se puede observar un incremento notable
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de los perfiles de clientes, la prevision de la demanda, la identificacion de tendencias
y la recogida de informacion proactiva, pero estas variaciones no son estadistica-
mente significativas. Asi, el porcentaje de grandes empresas que utiliza perfiles de
clientes para el andlisis de datos aumenta del 65% en 2005 al 83% en 2007; el
porcentaje que utiliza previsiones de demanda crece de un 59% a un 64%; el uso
de la identificacion de tendencias pasa de un 41% a un 57%, y el uso de recogida
de informacién proactiva aumenta de un 41% a un 60%. Asimismo, en el uso de
la deteccién de fraude se advierte un pequefio aumento —del 35% pasa al 41%-,
aungue no es uno de los mecanismos que mas utilizan las grandes empresas. En
cambio, el uso de data warehouse y data marts, minerias de datos estadisticas y
tecnologias de redes neuronales, experimentan descensos que tampoco son esta-
disticamente significativos. De esta manera, el porcentaje de grandes empresas que
utilizan data marts y data warehouse se ha reducido de un 71% en 2005 a un 59%
en 2007, mientras que las que utilizan las minerias de datos de redes neuronales han
pasado de un 12% en 2005 a un 5% en 2007. La reduccion del porcentaje que utiliza
minerias de datos estadisticas es mucho menor, del 56% en 2005 al 55% en 2007.

3.7. Presupuesto anual dedicado a la publicidad online, 2003-
2007 (como porcentaje del presupuesto total en publicidad)

En 2005, las empresas espafnolas gastaron mas de lo que preveian en publicidad
online, en especial las pymes, que fueron las que mas invirtieron.

En las Figuras 37 y 38 se muestra el porcentaje del presupuesto total en publi-
cidad que las grandes empresas y las pymes destinaron a la publicidad online
desde 2003 hasta 2007. Se observa que el porcentaje de empresas que no
invierte en publicidad online ha ido disminuyendo. En 2003, para las grandes
empresas y para las pymes, este porcentaje era del 47%, que se redujo en 2004
al 41% vy al 42%, respectivamente; en 2005, al 31% y al 34%; en 2006 al 24%
y al 26%, respectivamente, y en 2007, el 22% y el 20%. Ademas, al comparar
las respuestas de las empresas en la encuesta de 2005 y la de 2007, se observa
que el porcentaje de grandes empresas que en 2005 dijo que no preveia gastar
en publicidad online (36%) es mayor que el porcentaje que en realidad no lo hizo
(81%). En cambio, el porcentaje de pequefas y medianas empresas que no pre-
veia asignar recursos a la publicidad online fue mas alto de lo que se esperaba.
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En 2005, un 26% respondié que no preveia gastar en este tipo de publicidad, y
un 34% fue el que en realidad no lo hizo.

Por otra parte, el porcentaje de grandes empresas y de pymes que destina menos
del 1% a publicidad online fue menor del que se esperaba en 2005. Este dato es
positivo para las empresas espafolas, puesto que las que efectivamente invir-
tieron asignaron mas del 1% de su presupuesto total en publicidad a la modali-
dad online. También se puede apreciar que entre 2003 y 2005, el porcentaje de
grandes empresas y pymes que destinan de su presupuesto total en publicidad
menos del 1% a la publicidad online ha variado muy poco (del 39% en 2003 al
43% en el caso de las grandes empresas, y del 28% al 31% en el caso de las
pymes). Ademas, se espera que el porcentaje se mantenga en 2006 y 2007.

También ha habido aumentos en el porcentaje de empresas que asigna entre el
1% y el 5% a la publicidad online. En las grandes empresas, este porcentaje era
del 10% en 2003, subid en 2004 al 16%, y al 18% en 2005. Ademas, se espera
que alcance el 22% en 2006, y que permanezca estable en 2007. Asimismo, se
superaron las expectativas de las empresas espafolas, que preveian en 2005
que soélo un 7% de las grandes empresas invirtiera entre el 1% y el 5% de su
presupuesto de publicidad en publicidad online. En realidad fue el 18% el que
lo hizo, mientras que en el caso de las pymes se esperaba que este porcentaje
fuera del 11%, y finalmente fue de un 17%. De la misma forma, el porcentaje que
destina entre un 5% y un 20% también crecid entre 2003 y 2005 (del 2% al 6%
en las grandes empresas y del 7% al 14% para las pymes), y esperan que en
2007 se haya alcanzado el 10% y el 21%, respectivamente. Las grandes empre-
sas estaban en 2005 justo donde esperaban estar: el 6% dijo que invirtié entre
un 5% y un 20% en publicidad online, lo que es solamente un punto menos de lo
esperado. Las pymes, por su parte, superaron las expectativas de 2005: el 11%
esperado se transformé en un 17% de empresas que destind en realidad entre
un 5% y un 20% a la publicidad online.

Finalmente, el porcentaje de grandes empresas y de pymes que destinan mas
del 20% a la publicidad online es bastante bajo. Desde 2003 hasta 2005 se ha
mantenido en el 2% y el 4%, respectivamente, aunque se espera que en 2007
alcance el 4% y 11%. Es importante mencionar que las expectativas de 2005
fueron superadas en el caso de las grandes empresas, puesto que ninguna
esperaba gastar mas del 20% en publicidad online, y sin embargo lo hizo en
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realidad un 2%. Por el contrario, en las pymes, del 11% que esperaba gastar
mas del 20%, sélo lo hizo un 4%.

Figura 37. Inversion de publicidad online de las grandes empresas*
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Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.

Figura 38. Inversion de publicidad online de las pymes*
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3.8. Diferencias entre el negocio tradicional y el online

Las empresas espafiolas dicen que el modelo de negocio online ayuda a que el
cliente trabaje para ellos, pero sus ingresos y su volumen de ventas, o ho aumen-
tan o incluso son mas bajos en comparacion con el negocio tradicional.

Figura 39. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online
de las grandes empresas*

Tareas que los clientes efectian por si mismos
Margenes operativos

Ingresos

Volumen de ventas

Precio

Coste del producto

Porcentaje

B Mas alto para el online M Igual online que tradicional Mas bajo online

* Datos de 2007.

Fuente: encuesta BIT 2007.

El hecho de cambiar de un modelo de negocio tradicional a un modelo online
puede generar una mayor interaccion entre el cliente y la empresa. Asi, el factor
al que mas afecta dicho cambio es el numero de tareas que el cliente efectua
por si mismo (véanse las Figuras 39 y 40). Un 61% de las grandes empresas y un
48% de las pymes afirman que el numero de tareas es mas alto para el modelo
de negocio online. Por el contrario, el 58% de las grandes empresas y el 52% de
las pymes dicen que el volumen de ventas de su empresa continua siendo mayor
cuando trabajan con un esquema de negocio tradicional que con uno online.
Asimismo, el 46% de las grandes empresas afirma que también sus ingresos son
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mas bajos en el negocio online, aunque el 44% de las pymes dice no encontrar
diferencias en cuanto a los ingresos generados por el negocio online y el tra-
dicional. Por otra parte, los factores como el precio y el coste del producto no
experimentan variaciones independientemente del modelo de negocio. Tanto en
el negocio tradicional como en el online, el 61% de las grandes empresas y el
69% de las pymes dicen que sus precios se mantienen iguales, y un 54% y un
70%, respectivamente, afirman lo mismo para los costes del producto.

Figura 40. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online
de las pymes*
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* Datos de 2007.

Fuente: encuestas BIT 2007.

3.9. Comparacion entre las grandes empresas 2005 y 2007.
Diferencias entre el negocio online y el tradicional

En comparacion con 2005, en 2007 un mayor porcentaje de grandes empresas
percibié menores costes de producto en el negocio online pero sin vender mas.
Al comparar el porcentaje de grandes empresas de entre 2005 y 2007 y las dife-
rencias que encuentran entre el negocio tradicional y online para ciertos factores
(véase la Figura 41), se observan aumentos estadisticamente significativos en el
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porcentaje de grandes empresas que dice que el coste del producto es mas bajo
en el modelo de negocio online (del 10% en 2005 al 40% en 2007), y una reduc-
cion, estadisticamente significativa en el porcentaje que dice que los margenes
operativos son iguales indistintamente del modelo negocio (pasa de un 75% en
2005 a un 39% en 2007).

El resto de factores también experimentan variaciones, aunque no son estadis-
ticamente significativas. Asi, en cuanto al precio, el porcentaje que dice que es
mas bajo en el modelo de negocio online se duplica, pasando del 15% de 2005
al 31% de 2007. El porcentaje que dice que su volumen de ventas es mas bajo
en el modelo de negocio online aumenta de un 47% a un 58%, pero el porcen-
taje que dice que su volumen de ventas es mayor en el negocio online también
aumenta, del 5% al 14%. Asimismo, el porcentaje que dice que sus ingresos
son mas bajos en el negocio online pasa del 35% al 46%, y el porcentaje que
dice que sus ingresos son mayores para este modelo de negocio aumenta de un
5% a un 14%. Ademas, es importante mencionar que la mayoria de empresas
coinciden en 2005 y en 2007 en que el niumero de tareas que los clientes realizan
por si mismos es mas alta para el modelo de negocio online.

Figura 41. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online**
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Coste del producto* Precio Volumen de ventas Ingresos Margenes operativos* Tareas que los usuarios
efectlian por si mismos
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* Con un nivel de significacion del 95%, se puede asegurar que las medias observadas son estadisticamente
distintas.

** Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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4. Socios comerciales

4.1. Aplicaciones para comunicarse con sus socios comerciales

Las grandes empresas espafiolas responden a su necesidad de comunicarse
con sus socios comerciales utilizando aplicaciones de intercambio de datos
electronicos (EDI), y las pymes apuestan por los sistemas de pago electronico.

Como se observa en la Figura 42 hay una importante diferencia entre el porcen-
taje de grandes empresas que utiliza aplicaciones EDI (68%) y el de las pymes
(87%). Ademas, las grandes empresas lideran con un 59% el uso de aplicacio-
nes para la gestion y provisién de suministro, frente a un 40% de las pymes;
las grandes también lideran el uso de comunicaciones a través de la web, con
un 57%, seguidas de las pymes con un 48%, y también encabezan el uso de
comunicaciones basadas en XML (54% y 32%, respectivamente). En cambio, las
pymes destacan en el uso de sistemas de pago electrénico, que son utilizados
por un 49% de las grandes empresas y por un 53% de las pymes.

Por otra parte, hay otro tipo de aplicaciones cuyo uso aun no se ha extendido
entre las empresas espafolas y menos del 50% cuenta con ellas. Es el caso
de los sistemas de planificacion de la demanda y reposicion de existencias,
utilizados por el 42% de las grandes empresas y por el 33% de las pymes; el
aprovisionamiento electrénico (e-procurement), utilizado por el 34% y el 29%,
respectivamente; los entornos de conformidad electronica, usados por el 34% vy
el 23%, asi como las aplicaciones PRM (Partner Relationship Management), que
utilizan el 33% y el 19%. Las aplicaciones que necesitan de un entorno en el
que las empresas accedan a compartir parte de su informacién con sus socios
tampoco son muy utilizadas: sélo el 25% de las grandes empresas y el 13% de
las pymes utilizan aplicaciones de planificacion colaborativa, y el 23% y el 18%,
respectivamente, utilizan aplicaciones de prevision colaborativa.
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Figura 42. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales*
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* Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.

4.2. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007.
Aplicaciones para comunicarse con sus socios
comerciales

Al igual que en 2005, las aplicaciones EDI son las que mas usan las grandes
empresas, pero parece que la planificacion de la demanda y reposicién de exis-
tencias, y el aprovisionamiento electrénico, pierden importancia.

Al comparar el porcentaje de empresas de 2005 y 2007 que utiliza una u otra aplica-
cién para comunicarse con sus socios comerciales (véase la Figura 43), se pueden
observar notables variaciones a la baja en el uso de algunas aplicaciones, aun-
que no son estadisticamente significativas. Es el caso del porcentaje de grandes
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empresas que utiliza aplicaciones para la planificacion de la demanda y reposicién
de existencias, que pasa de un 57% en 2005 a un 42% en 2007, y del porcentaje
que utiliza aplicaciones para el aprovisionamiento electrénico (e-procurement), que
desciende del 57% en 2005 al 34% en 2007. Ademas, se observa una notable
variacion al alza del porcentaje que utiliza comunicaciones basadas en XML, de un
35% en 2005 a un 54% en 2007. Por otra parte, el porcentaje que utiliza el resto de
aplicaciones ha variado muy poco o ha permanecido estable desde 2005. Asi, el
porcentaje de aplicaciones de comunicacion a través de la web tiene un leve des-
censo. Va del 63% en 2005 al 57% en 2007. Por el contrario, el uso de la conformi-
dad electrénica ha experimentado un leve aumento, pasando del 27% al 34%, asi
como el porcentaje que utiliza aplicaciones para la planificacion colaborativa que va
del 22% al 25%, y la prevision colaborativa, que va del 18% al 23%. El porcentaje
que utiliza los sistemas de pago electronico permanece casi estable, entre el 48%
y el 49%, y el que utiliza aplicaciones PRM se mantiene en el 33%.

Figura 43. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales*
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* Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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4.3. Tendencias en el uso de aplicaciones para comunicarse
con sus socios comerciales. Grandes empresas y pymes

Si se cumplen las previsiones de las empresas espafolas, habra un auge del uso
de las aplicaciones para la planificacion y prevision colaborativa y de la conformi-
dad electronica. Ademas, las grandes empresas prevén alcanzar a las pymes en
el uso de los sistemas de pagos electronicos, y las pymes esperan incrementar
el uso de las aplicaciones PRM y de las comunicaciones a través de la web.

Figura 44. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales (I)*
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* Datos de 2007 y previsiones para 2010. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2007.

En las Figuras 44 a 47 se observa que las preferencias de las empresas espano-
las en cuanto a las aplicaciones para comunicarse con sus socios comerciales
podrian cambiar en los proximos tres anos. Asi, para las grandes empresas, el
uso de sistemas de pagos electrénicos cobra importancia y se espera que pase
del 49% al 65%, convirtiéndose de este modo en la tercera aplicacion mas
utilizada. En las pymes, el uso de estos sistemas también aumenta, aunque en
menor porcentaje, y se prevé que pase de un 53% a un 64%. Las aplicaciones
de conformidad electrénica y el aprovisionamiento electrénico (e-procurement)
también experimentaran crecimientos considerables. En el primer caso se espe-
ra que el porcentaje que las utiliza pase del 34% al 50% en las grandes empre-
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sas, y del 29% al 41% en las pymes, y en el segundo, de un 34% a un 50%, y
de un 29% a un 41%, respectivamente. Por otra parte, se prevé que el uso de
aplicaciones para la planificacidon y la prevision colaborativa aumente notable-
mente, aunque seguiran siendo aplicaciones de uso minoritario. En el caso de la
planificacién colaborativa se espera un aumento del 25% al 43% en las grandes
empresas, y del 13% al 30% en las pymes.

Figura 45. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales (ll)*
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* Continuacion de la figura anterior. Datos de 2007 y previsiones para 2010. Grandes empresas.

Figura 46. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales (I)*
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Fuente: encuestas BIT 2007
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Por otra parte, se prevé que el porcentaje de grandes empresas que utiliza apli-
caciones para la gestion de provisién y suministro, la comunicacién a través de
la web y PRM, crezca poco en comparacion con las pymes, que aunque vienen
de una situacién peor esperan ponerse al dia. Se espera que el porcentaje que
dice que utiliza aplicaciones para la gestion de provisién y suministro aumente
en las grandes empresas de un 59% a un 68%, y en las pymes de un 40% a
un 53%; las comunicaciones a través de la web, de un 57% a un 64% en las
grandes empresas, y de un 48% a un 63% en las pymes. En cuanto al uso de
aplicaciones PRM, si bien continuara siendo minoritario, se espera que crezca
de un 25% a un 43%, y de un 19% a un 34%, respectivamente. En cuanto a
las aplicaciones EDI, que utiliza el 68% de las grandes empresas, se prevé un
ligero aumento (5%), pero seran consideradas una aplicacién de uso masivo. Las
pymes se quedaran un poco rezagadas en el uso de estas aplicaciones, aunque
se prevé que el porcentaje que las usa pase de un 37% a un 48%. Lo mismo
sucede con el porcentaje que utiliza las comunicaciones basadas en XML, que
aumenta del 54% al 61% en las grandes empresas y de un 32% a un 45% en
las pymes.

Figura 47. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales (ll)*
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4.4. Uso de canales de compra y mecanismos B2B

El porcentaje de empresas espanolas que realiza sus compras de forma directa
es masivo. Ademas, las grandes empresas prefieren los contratos de compra
a largo plazo, y las pymes, la compra por catalogos y los enlaces directos con
proveedores.

Figura 48. Uso de canales y mecanismos B2B en los procesos de compra*
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* Datos de 2007. Todas las empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.

Los canales de compra tradicionales son los mas utilizados por las empresas
espanolas. Las grandes empresas hacen mayor uso que las pymes de mecanis-
mos B2B de interfaz web para llevar a cabo su proceso de compra. Como puede
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observarse en la Figura 48, la compra directa es un canal de uso masivo. El 77%
de las grandes empresas y el 78% de las pymes, prefieren comprar de forma
directa. Ademas, el 62% de las grandes empresas y el 46% de las pymes prefie-
ren mantener contratos de compra a largo plazo con sus proveedores, y el 46% y
61%, respectivamente, dicen que realizan sus compras por medio de catalogos.

Por otra parte, el uso de mecanismos B2B para el comercio electrénico es una
de las asignaturas pendientes de las empresas espafolas. Con todo, el 43% de
las grandes empresas y el 51% de pymes utilizan enlaces directos para contac-
tar con sus proveedores. El resto de mecanismos tienen un uso minoritario. Asi,
el 32% y el 14%, respectivamente, realizan operaciones de compra en subastas
tradicionales o en subastas online, y el 21% y el 11% realizan operaciones de
compra agregada, un tipo de compra en la que muchos compradores realizan
operaciones con un mismo proveedor. En el caso de los mercados electrdni-
cos, el 36% de las grandes empresas y el 29% de las pymes los utilizan en sus
operaciones con sus clientes; el 25% y el 32%, respectivamente, los utilizan en
sus operaciones con sus proveedores; el 21% y el 12% realizan operaciones de
compra en marketplaces genéricos, y el 9% y el 7% utilizan agregadores, siendo
estos ultimos los recursos B2B menos utilizados.

4.5. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007. Uso de
canales de compra y mecanismos B2B

Las grandes empresas siguen prefiriendo realizar sus compras de forma directa
y descartan el uso del mercado electronico de proveedores como mecanismo
B2B. Comparando las respuestas de las grandes empresas en 2005 y 2007,
sobre el uso de canales y mecanismos B2B para su proceso de compra (véase
la Figura 49), se observa una disminucién de mas del 50% en las grandes empre-
sas que realizan sus compras en mercados electrénicos con sus proveedores.
Dicho porcentaje se reduce del 53% de 2005 al 25% de 2007, lo que resulta
estadisticamente significativo.

Ademas, se pueden observar variaciones al alza no significativas en el porcen-
taje de empresas grandes que utilizan compra directa (sube del 70% en 2005 al
77% en 2007), asi como en los contratos de compra a largo plazo, que pasan del
40% de 2005 al 62% de 2007; los enlaces directos con los proveedores (de un
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27% a un 43%); los mercados electronicos con los clientes, que ascienden del
30% al 36%:; las subastas tradicionales o subastas online (de un 27% a un 32%);
la compra agregada (de un 13% a un 21%), y crece también el porcentaje que
utiliza agregadores, de un 7% a un 9%. Por otra parte, el porcentaje que utiliza
otros mecanismos, como la compra por catalogo y los marketplaces genéricos,
experimenta pequefas disminuciones. En el caso de la primera se reduce de un
57% a un 49%, y en los segundos, de un 23% a un 21%.

Figura 49. Uso de canales y mecanismos B2B en los procesos de compra**

Compra directa 77

Contratos de compra a largo plazo
Catalogos

Enlaces directos con proveedores
Mercado electrénico con clientes*
Subastas/subastas online

Mercado electréonico con proveedores
Marketplaces genéricos

Compra agregada

Agregadores

0 20 40 60 80 100

Porcentaje B Grandes empresas 2007

Grandes empresas 2005

* Con un nivel de significacion del 95% se puede asegurar que las medias observadas son estadistica-
mente distintas.

** Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2005 y 2007.
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5. Resultados de negocio

5.1. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos
y operacionales

Las empresas espafolas afirman que sus beneficios han aumentado gracias a la
tecnologia, que les ha ayudado también a reducir el tiempo de llegada al merca-
do de nuevos productos, los costes de produccién y los costes de comunicacion
interna.

Las figuras 50 y 51 muestran que la tecnologia ha provocado cambios en forma
de aumentos o reducciones sobre algunos de los resultados econémicos y ope-
racionales de las empresas. Asi, el 61% de las grandes empresas y el 58% las
pymes aseguran que sus costes en tecnologia se han incrementado. El 57%
de las grandes empresas y el 52% de las pymes aseguran que la tecnologia ha
tenido un impacto positivo sobre sus beneficios. De igual manera, un 55% y un
53% de las grandes empresas y un 49% y un 46% de las pymes sostienen que
la tecnologia ha provocado un aumento en sus ingresos y sus margenes.

En el caso del impacto de la tecnologia sobre los costes de consultoria y cola-
boracién, las opiniones estan divididas: un 43% de las grandes empresas y un
37% de las pymes aseguran que la tecnologia los aumenta, y un 45% y un 49%,
respectivamente, afirman que la tecnologia no ha tenido ningun impacto sobre
este tipo de costes.

Uno de los impactos mas importantes de la tecnologia ha sido la reduccién
del tiempo de llegada al mercado de nuevos productos: el 49% de las grandes
empresas y el 47% de las pymes asi lo creen. Ademas, el 62% de las grandes
empresas y el 47% de las pymes han experimentado reducciones en sus cos-
tes de produccién gracias a la tecnologia, mientras que el 52% de las grandes
empresas y el 48% de las pymes opinan que ha ayudado a reducir los costes en
comunicacion interna.

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE

73




Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafnolas y su
evolucién en el periodo 2005 a 2007
y tendencias de futuro

Edicion 2008

Figura 50. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Aflo 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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Figura 51. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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Fuente: encuesta BIT 2007.

5.2. Comparacion de las grandes empresas, 2005-2007.
Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos
y operacionales

Tanto en 2005 como en 2007, las grandes empresas afirman que la tecnologia
reduce el tiempo de llegada al mercado de los nuevos productos y reduce los
costes de produccién y de comunicacion interna.
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Figura 52. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuesta BIT 2005 y 2007.

Al comparar las respuestas de las grandes empresas en 2005 y 2007 a la pregunta
sobre el impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y operacionales
(véanse las Figuras 52 a 53), pueden observarse algunas variaciones en la opinion
de las grandes empresas, aunque no son estadisticamente significativas. Asi, el
porcentaje de grandes empresas que afirman que sus costes de tecnologia han
aumentado sube de un 48% en 2005 a un 61% en 2007. De la misma forma, se ha
incrementado el porcentaje que sostiene que las tecnologias han ayudado a que
aumenten los beneficios: de un 48% en 2005 pasa a un 57% en 2007; en cuanto a
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los margenes, el 44% de empresas que percibia en 2005 que la tecnologia aumenta
los margenes, era ya del 53% en 2007. El porcentaje de empresas que observa que
la tecnologia impulsa el crecimiento de la cuota de mercado asciende del 25% al
37%. También aumenta (del 37% de 2005 al 49% de 2007) el porcentaje de grandes
empresas que creen que la tecnologia ha contribuido a reducir el tiempo de llega-
da al mercado de nuevos productos. También se reduce el porcentaje de grandes
empresas que en 2005 afirmaba que la tecnologia aumentaba sus costes en con-
sultoria y colaboracion, pasando del 52% al 42% de 2007. De la misma manera se
reduce el porcentaje de las companias que aseguran que las tecnologias aumentan
sus costes de atencion al cliente, pasando de un 29% en 2005 a un 11% en 2007.

Figura 53. Impacto de la tecnhologia sobre los resultados econémicos y

operacionales*
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* Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.
Fuente: encuesta BIT 2005 y 2007.
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5.3. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas

Las empresas espafnolas afirman que las tecnologias les han ayudado a entender
mejor a sus clientes y a conocer mas sobre sus competidores. Las Figuras 54
y 55 muestran el impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas de las
grandes empresas y sobre las pymes, respectivamente.

Figura 54. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del
negocio*
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* Aflo 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuesta BIT 2007.

La mayoria de las empresas espanolas opina que la tecnologia aumenta —o al
menos no disminuye— el conocimiento que tienen sobre sus clientes y su com-
petencia, aunque hay que tener en cuenta que existen pequefios porcentajes de
pymes que aseguran que dicho conocimiento se ha reducido. De esta forma, el
59% de las grandes empresas y el 55% de las pymes aseguran que gracias a la
tecnologia conocen el grado de satisfaccion de sus clientes con los productos y
servicios que ofrecen, aunque el 1% de las pymes opina lo contrario. Ademas, el
55% de las grandes empresas y el 59% de las pymes dicen que gracias a la tecno-
logia conocen mejor a su competencia. Con todo, un 5% de pymes opina que este
conocimiento es menor. El 51% de las grandes empresas y el mismo porcentaje de
las pymes afirman que las tecnologias les ayudan a conocer cuales son las expec-
tativas de sus clientes sobre futuros productos, pero el 3% de las pymes opina que
la tecnologia les reduce las posibilidades de conocerlas. Por otra parte, el 41%
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de ambos grupos de empresas aseguran que las tecnologias les han ayudado a
entender mejor el comportamiento de compra de sus clientes. Pero no es la opinién
predominante, ya que el 59% vy el 57%, respectivamente, afirman que este tipo de
conocimiento no ha variado con la introduccion de tecnologia. Ademas, un 3% de
las pymes opina que las tecnologias reducen este conocimiento.

Figura 55. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del
negocio*
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Fuente: encuesta BIT 2007.

5.4. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas de la
empresa

A diferencia de 2005, en 2007 las grandes empresas no perciben impactos nega-
tivos de la tecnologia sobre el conocimiento que tienen del comportamiento de
sus clientes y de su competencia. Al comparar las respuestas de las grandes
empresas en 2005 y 2007 sobre el impacto que han tenido las tecnologias sobre
sus areas estratégicas (Figuras 56 y 57), se observan, por una parte, aumentos
notables, pero no significativos, en el porcentaje de grandes empresas en las cua-
les la tecnologia ha tenido un impacto positivo en el conocimiento de sus clientes
y competencia. Pero también es importante sefalar que en 2007, el porcentaje que
experimenta impactos negativos es cero, lo que implica un cambio significativo
con respecto a 2005. De esta forma, el porcentaje que asegura que las tecnologias
le ayudan a conocer el grado de satisfaccion de sus clientes con sus productos
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y servicios actuales pasa del 32% al 59%; el porcentaje que asegura que conoce
mejor los productos y servicios de la competencia gracias a la tecnologia aumenta
de un 47% a un 55%; el porcentaje que afirma que entiende mejor las expectati-
vas de sus clientes ante futuros productos ha aumentado del 48% al 51%. Por el
contrario, se observa una reduccion en el porcentaje de empresas que opinan que
las tecnologias ayudan a entender mejor el comportamiento de compra de sus
clientes, que desciende del 55% de 2005 al 41% de 2007.

Figura 56. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del negocio*
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* Comparativa entre 2005 y 2007. Grandes empresas.

Fuente: encuesta BIT 2005 y 2007.

Figura 57. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del negocio*
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Fuente: encuesta BIT 2005 y 2007.
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6. Analisis comparativo internacional
(Espana, Estados Unidos y Alemania)

En el marco de los objetivos del proyecto BIT se ha realizado un analisis com-
parativo en que se han tenido en cuenta los resultados de la encuesta realizada
en Estados Unidos y Alemania. Se han escogido estos dos paises entre todos
los paises que participan en el proyecto porque Estados Unidos es uno de los
paises del mundo que utiliza mas intensivamente la tecnologia, ademas de dictar
muchas de las tendencias dominantes en este campo. Alemania se ha elegido por
tratarse de una de las economias mas fuertes de la Unién Europea. Los resultados
del analisis nos permitiran saber si las tendencias que experimentan las empresas
espanolas se dan también en Estados Unidos y Alemania, y permitiran comparar
los niveles de uso de tecnologias de las empresas en los tres paises.

El analisis comparativo versara sobre los siguientes temas: adopcioén y uso de
tecnologias e infraestructura, organizacion interna, externalizacion de los proce-
sos de negocio, canales para comunicarse con sus clientes, automatizacién de
la gestion de la relacion con los clientes, diferencias entre el negocio tradicional
y el online, uso de aplicaciones para comunicarse con sus Socios comerciales,
uso de canales de compra y mecanismos B2B, resultado de negocio, impacto de
las tecnologias sobre las areas estratégicas. Tal como se ha hecho hasta ahora
en este trabajo, los resultados se analizaran desde la perspectiva de las grandes
empresas y de las pymes.

6.1. Adopcion y uso de tecnologias e infraestructura (Espana,
Estados Unidos y Alemania)

En los tres paises, y tanto en las grandes empresas como en las pymes, las
paginas web y el comercio electrénico y las redes inalambricas Wi-fi se adoptan
de forma masiva. Ademas, las grandes empresas y las pymes europeas tienen
en comun el uso masivo de herramientas de trabajo en grupo y productividad.
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Las grandes empresas espafolas y estadounidenses hacen un uso masivo de
los dispositivos del almacenamiento de red SAN o vinculados a la red NAS,
asi como de las herramientas de colaboracién y portales. Ademas, las grandes
empresas estadounidenses utilizan de forma masiva el e-learning y los sistemas
de autentificacion y verificacion. En el caso de las alemanas destaca el porcen-
taje de las que utilizan sistemas basados en Linux, en especial en el caso de las
grandes empresas, pero también —aunque en menor proporciéon- en las pymes.

En las Figuras 58 y 59 se puede observar el porcentaje de grandes empresas y
pymes en los tres paises y su adopcion de tecnologia e infraestructura. Asi, las
paginas web y el comercio electrénico se utilizan de forma masiva entre las gran-
des empresas de los tres paises: un 95% de las espanolas, un 90% de las esta-
dounidenses y un 90% de las alemanas cuentan con ellas. Dicha tendencia se
mantiene en el caso de las pymes: el 89%, el 83% y el 83%, respectivamente.

Ademas, las grandes empresas espafiolas destacan notablemente sobre sus
homodlogas estadounidenses y alemanas en el uso de herramientas de trabajo
en grupo y productividad (92%), y en sistemas de seguridad (84%). Las grandes
empresas estadounidenses sobresalen en el uso de redes Wi-fi y redes inalam-
bricas (92%); en el uso de sistemas de autentificacion y verificacion (76%), y en
el uso de soluciones de e-learning (66%). Por otra parte, en las grandes empre-
sas alemanas, el software de cddigo abierto basado en Linux cuenta con una
mayor aceptacion (75%) que entre las grandes empresas espanolas (55%) y las
de Estados Unidos (60%).

En el caso de las pymes, los resultados son bastante parecidos. Puede des-
tacarse que las pymes estadounidenses (60%) utilizan mas los dispositivos de
almacenamiento de red SAN o vinculados a la red NAS que las espafnolas (52%)
y las alemanas (42%), y que ademas usan de forma masiva los sistemas de
autentificacion y verificacion (76%). Por su parte, las pymes europeas (espafiolas
y alemanas), utilizan masivamente herramientas de trabajo en grupo y producti-
vidad (76% y 77%, respectivamente). Ademas, las pymes alemanas, al igual que
las grandes, destacan por el porcentaje que hacen uso del software de cddigo
abierto basado en Linux (51%), en comparacion con las pymes espanolas (30%)
y las estadounidenses (37%).
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Con respecto a las tecnologias menos utilizadas en los tres paises, las grandes
empresas espanolas hacen mayor uso de los dispositivos de identificacion por
radiofrecuencia (37%) que las estadounidenses (15%) y alemanas (7%), y en el
caso de las pymes, las estadounidenses (20%) destacan sobre las espafolas
(10%) y alemanas (6%) en el uso de tecnologias biométricas.

Figura 58. Disponibilidad de soluciones tecnoldgicas en empresas de
Espana, Estados Unidos y Alemania*
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Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

Herramientas de colaboracién y portales
Sistemas de seguridad

ERP

Wi-Fi/LANinalambricas

Gestion de contenidos

Herramientas de inteligencia empresarial
EAl'y middleware

Sistemas de autentificacion y verificacion
Sistema operativo Linux

E-learning

SCM

Mensajeria instantanea empresarial

Herramientas de modelado de procesos

RFID
Biométricas
L] 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje
M Espafia M Estados Unidos ' Alemania
* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espana.
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Figura 59. Disponibilidad de soluciones tecnolégicas en empresas de
Espana, Estados Unidos y Alemania*
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Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

6.2. Evolucion del presupuesto 2005-2007 (Espana, Estados
Unidos y Alemania)

Las grandes empresas espanolas y estadounidenses han aumentado mas sus
presupuestos en hardware y software de seguridad, y las alemanas en software
y hardware inalambrico y en intranets y extranets. En el caso de las pymes, las
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espanolas han invertido en hardware y software de seguridad; las estadouni-
denses, en software y hardware inalambrico, y las alemanas, en hardware de
seguridad y en software de aplicaciones.

Al comparar el porcentaje de grandes empresas en los tres paises que han expe-
rimentado aumentos en los presupuestos que asignan a soluciones tecnolégicas
(Figuras 60 y 61), se observa que el 85% de las grandes empresas espafiolas; el
80% de las estadounidenses y el 63% de las alemanas, han reportado incremen-
tos en su presupuesto en software de seguridad durante los ultimos tres anos.
Asimismo, el 85%, el 78% y el 65%, respectivamente, han incrementado su
presupuesto en hardware de seguridad. Por otra parte, el porcentaje de grandes
empresas espafolas que han invertido mas en software de aplicaciones (82%) y
intranets y extranets (77%) supera al de las grandes empresas estadounidenses
(72% y 66% respectivamente), y alemanas (53% y 40%). Ademas, se observa
que el porcentaje de grandes empresas estadounidenses que han invertido mas
en software y hardware inalambricos (79%) y en hardware de almacenamiento
(76%) en los ultimos tres afios, es mayor que el de las espafiolas (67% en soft-
ware y hardware inaldmbrico y 73% en almacenamiento) y el de las alemanas
(66% y 55% respectivamente)

Es interesante el hecho de que el porcentaje de las grandes empresas espa-
folas (43%) y estadounidenses (43%) que han aumentado su presupuesto en
contratos de servicio ASP (application service provider) sea mas del doble que
el de las alemanas (20%). La diferencia es aun mayor en el caso de los servicios
informaticos bajo demanda, donde un 23% de empresas espafolas y un 17%
de estadounidenses, en comparacion con el 5% de las alemanas, dicen haber
aumentado sus presupuestos. Con respecto al presupuesto destinado a activi-
dades de offshoring, el porcentaje que reporta aumentos es similar para los tres
paises: un 20% en Espafa, un 15% en Estados Unidos y un 14% en Alemania.

En el caso de las pymes (Figuras 62 y 63), el porcentaje de pymes espanolas
que afirman que en los Ultimos tres afos sus presupuestos en soluciones tecno-
I6gicas han aumentado, es mayor que el de sus homdlogas estadounidenses y
alemanas. A excepcion de los contratos de servicio ASP. El 48% de las pymes
alemanas afirma haber aumentado el presupuesto que dedican a este tipo de
contratos en los Ultimos tres afnos, siendo el 36% en el caso de las espafnolas
y el 34% en el de las estadounidenses. Ademas, el 79% de las pymes espa-
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folas, el 55% de las estadounidenses y el 15% de las alemanas afirman que
su presupuesto para software de seguridad ha aumentado en los ultimos tres
anos; el 76% de las pymes espanolas, el 64% de las estadounidenses y el 56%
de las alemanas reportan un aumento en el presupuesto en hardware de segu-
ridad; el 74%, 67% y 56%, en software de aplicaciones; el 72%, 45% y 48%,
en hardware de almacenamiento; el 70%, 64% y 38%, en software y hardware
inalambrico, y el 70%, 71% y 49%, en infraestructura. Asimismo, el porcentaje
de pymes espafolas que asegura que en los ultimos tres afios sus presupuestos
han aumentado en software de sistemas operativos y conectividad y en intranets
y extranets, es notablemente mayor que en el caso de las pymes estadouni-
denses y alemanas. El 66%, 55% y 47%, respectivamente, han invertido en la
renovacion de sus sistemas operativos y de conectividad, y el 73%, 45% vy el
48%, en intranets y extranets.

Por otra parte, el porcentaje de pymes que han experimentado aumentos duran-
te los Ultimos tres afos en sus presupuestos en servicios informaticos bajo
demanda y offshoring es bajo en los tres paises: en el primer caso, es del 26%
en el caso de las pymes espanolas, del 17% de las estadounidenses y del 6%
de las alemanas, y en el segundo caso, el offshoring, este porcentaje es del 15%,
18% y 10%, respectivamente.

Figura 60. Evolucién del presupuesto dedicado a tecnologia en la gran
empresa. Anos 2005 a 2007 (I)*

100

85 7g 82 _, 77 73 76 79
80 65 66 67 66
60 53 35 —
40
40 —
20 —
0
Software de Hardware de Aplicaciones de Intranets y Hardware de Software y
seguridad seguridad software extranets almacenamiento hardware
inalambrico
Tecnologia M Espana M Estados Unidos Alemania

* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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Figura 61. Evolucién del presupuesto dedicado a tecnologia en la pyme.
Anos 2005 a 2007 (I)*
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operativos y servicio ASP informéaticos terceros paises
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania y de 2007 para Espafia.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

Figura 62. Evolucidon del presupuesto dedicado a tecnologia en la

pyme(l)*
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Software de Hardware de  Aplicaciones de Intranets y Hardware de Software y
seguridad seguridad software extranets almacenamiento hardware
inalambrico
Tecnologia M Espana M Estados Unidos [ Alemania

* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania y de 2007 para Espana.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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Figura 63. Evolucidon del presupuesto dedicado a tecnologia en la
pyme(ll)*
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Porcentaje
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

6.3. Organizacion interna

Tal como se ha hecho en el apartado 2.1, el impacto de las TIC en la organizacion
interna de las empresas se aborda desde dos perspectivas: una relacionada con
el trabajo y la direccion y la otra con la externalizacion de los procesos.

6.3.1. Asuntos relacionados con el trabajo y la direccion. Impacto de la
tecnologia sobre la plantilla (Espana, Estados Unidos y Alemania)

Las empresas espafolas, estadounidenses y alemanas coinciden en que los
ejecutivos demandan cada vez mas un acceso inteligente a la informacién. La
afirmacion de que las Tl estan pasando de una funcién de apoyo a ejercer una
funcion de linea parece tener mas aceptacion entre las empresas espanolas que
entre sus homologas estadounidenses y alemanas. Por otra parte, la necesidad
de que los niveles inferiores incrementen sus habilidades en tecnologias de la
informacién es mas evidente entre las empresas europeas que en las estadouni-
denses.
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Figura 64. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
grandes empresas. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla*
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* Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafia. Grandes empresas.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

En la Figura 64 se compara el porcentaje de grandes empresas de los tres paises
que estan de acuerdo con algunas afirmaciones relacionadas con el impacto de
la tecnologias sobre la plantilla. Asi, el 89% de las grandes empresas espafolas,
el 90% de las estadounidenses y el 91% de las alemanas, aseguran que existe
un aumento de la demanda de acceso inteligente a la informacion por parte de
los ejecutivos. Ademas, el 81% de las grandes empresas espanolas, el 88% de
las estadounidenses y el 90% de las alemanas, estan de acuerdo en que existe
una necesidad de reciclaje constante por parte de los trabajadores para mante-
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nerse al dia sobre los cambios tecnoldgicos. Asimismo, el 87% de las grandes
empresas espafolas, el 83% de las alemanas y el 68% de las estadounidenses
piensan que hay una necesidad de incrementar las habilidades en Tl en los nive-
les inferiores.

Por otra parte, el 78% de las grandes empresas espanolas, el 83% de las esta-
dounidenses y el 65% de las alemanas, afirman que la proporcién de emplea-
dos que trabaja delante de una pantalla es cada vez mayor. Aunque en menor
porcentaje, las grandes empresas estan de acuerdo con que el teletrabajo es
ya una realidad, un 74% en Espafa, un 50% en Estados unidos y un 51% en
Alemania. Asimismo, el 86% de las estadounidenses, el 69% de las espafolas y
el 63% de las alemanas, parecen tener muy claro que disponer de herramientas
de colaboracion online incrementa la colaboracion entre trabajadores. El 82% de
las grandes empresas espanolas, el 73% de las estadounidenses y el 56% de las
alemanas, afirman que el uso de teleconferencias se ha incrementado. Pero hay
discrepancias entre los paises acerca de si las Tl estan pasando de su funcién de
apoyo a ejercer una funcion de linea. El 57% de las grandes empresas espafolas
responde afirmativamente, porcentaje que desciende al 44% en el caso de las
grandes empresas estadounidenses, y al 28% en el caso de las alemanas.

Desde el punto de vista de las pymes (Figura 65), el 86% de las espanolas, el
84% de las estadounidenses y el 87% de las alemanas, perciben una crecien-
te demanda de acceso inteligente a la informacién por parte de los ejecutivos,
siendo ésta la afirmacion que consigue un consenso mayor. Las pymes euro-
peas (90% de las espafnolas y 89% de las alemanas), y en menor medida las
estadounidenses (66%), ven la necesidad de incrementar las habilidades de los
niveles interiores en Tl, y un 83%, un 74% y un 87%, afirman que es necesario
el reciclaje continuo de los trabajadores para mantenerse al dia con los cambios
tecnoldgicos.

Por otra parte, el 68% de las pymes espafolas, el 66% de las estadounidenses
y el 46% de las alemanas, coinciden en afirmar que las teleconferencias se usan
cada vez mas. Asimismo, un mayor porcentaje de pymes europeas (el 86% de las
espafolas y el 79% de las alemanas) afirma que la proporcion de empleados que
trabajan frente a un ordenador aumenta, opinidon que solo comparte el 66% de sus
homadlogas estadounidenses. El 65% de las pymes espafiolas, el 71% de las esta-
dounidenses y el 43% de las alemanas, estan de acuerdo en que la colaboracion
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entre los trabajadores se incrementa cuando se dispone de herramientas de colabo-
racion online. El 63%, el 52% y el 49%, respectivamente, afirman que hay cada vez
mas empleados que trabajan a distancia, y el 66%, 26% y 31%, estan de acuerdo
en que las Tl han pasado de ser una funcién de apoyo a una funcién en linea.

Figura 65. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla*
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* Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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6.3.2. Asuntos relacionados con el trabajo y la direccion. Impacto de las
TIC en el tamano de la plantilla (Espana, Estados Unidos y Alemania)

El porcentaje de empresas alemanas que afirman que la estrategia de subcontra-
tacion ha provocado reducciones en la plantilla es mayor que en las espafnolas
y estadounidenses. Asimismo, las grandes empresas alemanas sostienen que la
automatizacion produce reducciones de la plantilla. Por otra parte, el porcentaje
de pymes estadounidenses que aseguran que el numero de mandos intermedios
en sus empresas se ha reducido es casi el doble que en las pymes europeas.

Al comparar las valoraciones de las empresas de los tres paises y el impacto de
la tecnologia sobre el tamafo de la plantilla (Figuras 66 y 67), se puede obser-
var que el 62% de las grandes empresas alemanas esta de acuerdo con que la
subcontratacion ha ayudado a reducir el tamafo de la plantilla, porcentaje que
se reduce en el caso de las espafnolas, el 44%, y las estadounidenses, con un
25%. En el caso de las pymes, es el 47% de las alemanas el porcentaje que esta
de acuerdo con esta afirmacion, por un 31% de las pymes espafiolas y un 30%
de las estadounidenses.

Asimismo, el 49% de las grandes empresas alemanas esta de acuerdo con que
la plantilla se ha reducido gracias a la automatizacién de funciones. No es un
porcentaje muy alto, pero es mayor que el de las grandes empresas espafolas
(87%) y el de las estadounidenses (35%). En el caso de las pymes, hay un 41%
de las estadounidenses que apoyan esta idea, en comparacién con un 26% de
las espanolas y un 34% de las alemanas. Finalmente, la idea que suscita menos
apoyo entre las grandes empresas de los tres paises es que las TIC impulsan una
reduccion de los mandos intermedios. Lo cree asi un 27% de las espanolas, un
28% de las estadounidenses y un 27% de las alemanas. Sin embargo, en el caso
de las pymes, el 41% de las estadounidenses afirman haber experimentado una
reduccion en el numero de estos mandos intermedios, una opinién que comparte
sélo el 24% de las pymes espafnolas y el 22% de las alemanas.
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Figura 66. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
grandes empresas. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla (Il)*
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* Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafia. Grandes empresas.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

Figura 67. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la plantilla (lI)*
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* Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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6.3.3. Asuntos relacionados con el trabajo y la direccion. Impacto de la
tecnologia sobre la estructura de la organizacion (Espana, Estados Unidos
y Alemania)

Las empresas espanolas valoran de forma positiva el impacto de las TIC sobre la
estructura de la organizacién en mayor grado que las empresas estadounidenses
y alemanas. Pero las de estos dos ultimos paises creen en mayor grado que las
espanolas que el porcentaje de supervision de sus ejecutivos es cada vez mas
amplio.

En el apartado del impacto de las TIC en la estructura de la organizacién (Figuras
68 y 69), se observa que el aumento de la disponibilidad de herramientas para
la toma de decisiones y de nuevas tecnologias online es la afirmacién que con-
sigue mayor apoyo, con el 85% de las grandes empresas espafnolas, el 83% de
las estadounidenses y el 62% de las alemanas. También lo cree el 80% de las
pymes espafolas, el 83% de las estadounidenses y el 55% de las alemanas.

En Espafa, el 69% de las grandes empresas y el 59% de las pymes creen que
las organizaciones tienen una mayor dispersidn geografica, una opinién compar-
tida en Estados Unidos por el 64% y el 47%, respectivamente, y en Alemania,
por el 40%, tanto de grandes empresas como de pymes. Por otra parte, las
empresas espanolas (el 55% de las grandes empresas y el 63% de las pymes)
y las estadounidenses (el 55% y el 56%, respectivamente), sostienen que las
organizaciones son cada vez mas planas. Mucho menor es el porcentaje de
empresas alemanas (44% y 38%) que piensan lo mismo.

Por otra parte, el 71% de las grandes empresas y el 66% de las pymes espafio-
las, y en Estados Unidos, el 52% y 55%, respectivamente, creen que la monito-
rizacion automatica de la productividad de la plantilla aumenta, una opinién que
s6lo comparten en Alemania el 34% y el 29%. Lo mismo ocurre con la afirma-
cién de que la monitorizacion de las interacciones con los clientes aumenta: en
Espana lo piensa el 67% de las grandes empresas y el 69% de las pymes; en
Estados Unidos, un 55% y un 54%, respectivamente, y en Alemania, el 36% y
el 38%. Ademas, un 55% de las grandes empresas espafiolas y el 52% de las
pymes creen que los incentivos se basan en la monitorizacién de la producti-
vidad, opinidén que comparte solo el 29% de las grandes empresas y pymes
estadounidenses, y el 17% y 23%, respectivamente, de las alemanas. Destaca el
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porcentaje de grandes empresas estadounidenses (66%) y alemanas (58%) que
perciben que el ambito de supervision de los ejecutivos es cada vez mas amplio,
algo que solo piensan el 51% de las espanolas. Destaca, decimos porque en el
caso de las pymes son las espafolas las que mas lo creen asi, con un 62%, por
el 50% de sus homodlogas estadounidenses y el 53% de las alemanas.

Figura 68. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
grandes empresas. Impacto de la tecnologia sobre la estructura organi-
zativa en 2007*

Aumento de la disponibilidad de nuevas herramientas
para la toma de decisiones y tecnologias online

Aumenta la monitorizacién automatica de la
productividad de la plantilla

Aumenta la dispersién geografica de la organizacion

Aumenta la monitorizacién de las interacciones con el cliente

La organizacion es cada vez mas plana

El ambito de supervision de los ejecutivos es
cada vez mas amplio

Los incentivos se basan en la monitorizacién
de la productividad

0 20 40 60 80 100

Porcentaje

M Espafa M Estados Unidos [ Alemania

* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espana.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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Figura 69. Aspectos relacionados con el trabajo y la direccion en las
pymes. Impacto de la tecnologia sobre la estructura organizativa en
2007*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

6.4. Externalizacién de los procesos de negocio

6.4.1. Procesos de negocio relacionados con Tl (Espaina, Estados Unidos y
Alemania)

El porcentaje de empresas espafnolas que externalizan sus procesos relaciona-
dos con Tl es mayor que el de las empresas estadounidenses y alemanas. Por
otra parte, la programacioén es el proceso mas externalizado por las empresas
de los tres paises, mientras que la gestidon de datos es el proceso que menos se
externaliza.
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Al comparar los porcentajes de grandes empresas y pymes que externalizan de
forma parcial o total sus procesos relacionados con Tl (Figuras 70y 71), se obser-
va que un 73% de las grandes empresas y un 65% de las pymes espafolas, un
53% y un 58% de las estadounidenses, y un 64% y un 62% de las alemanas,
externalizan de forma parcial o total su programacion. En el caso de la gestion
de red y comunicacion, el porcentaje de grandes empresas espafolas (60%) que
la externaliza es casi el doble que en Estados Unidos (32%) y Alemania (34%).
Las pymes espafolas que externalizan este proceso (56%) también superan
notablemente a las estadounidenses (35%) y las alemanas (35%).

El porcentaje de empresas que externaliza de forma parcial o total procesos
como la operacién de su centro de datos y la gestion de datos es mas bajo en
general, aunque en Espafa este porcentaje es mayor que en Estados Unidos
y que en Alemania. Un 44% de las grandes empresas y un 41% de las pymes
espanolas externalizan la operacidn del centro de datos; en Estados Unidos, un
28% y un 23%, respectivamente, y en Alemania, un 30% y un 22%. La gestion
de datos se externaliza en un 38% de las grandes empresas y en un 31% de
las pymes espafolas; un 15% y un 16% de las estadounidenses, y un 18% y un
15% de las alemanas.

Figura 70. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados
con las TI*
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007. Pymes.
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Figura 71. Externalizacién parcial o total de los procesos relacionados
con las TI*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

6.4.2. Procesos de negocio no relacionados con Tl (Espaia, Estados
Unidos y Alemania)

Las empresas de Estados Unidos destacan por su alto grado de externalizacion
de la investigacion de mercado, y las pymes espafnolas y estadounidenses, en la
externalizacién de las néminas. En general, es bajo el porcentaje de empresas de
los tres paises que lleva a cabo alguna estrategia de externalizacién de procesos
no relacionados con TI.

En las Figuras 72 y 73 se compara el porcentaje de empresas de los tres paises
que externalizan de forma parcial o total sus procesos de negocio no relacionados
con las Tl. Se observa que el porcentaje de empresas estadounidenses que exter-
naliza la investigacion de mercado (el 50% de las grandes empresas y el 52% de
las pymes), es mayor que en las espafolas (44% y 39%, respectivamente) y que
en las alemanas (20% y 35%). Ademas, el porcentaje de grandes empresas espa-
Aolas que externalizan la atencién al cliente (40%) es casi el doble que en Estados
Unidos (22%) y que en Alemania (21%). En el caso de las pymes, el porcentaje
que externaliza la atencion al cliente en los tres paises es pequeno, siendo las
pymes estadounidenses las que mas lo hacen, con un 19%, por un 12% de las
espafnolas y un 12% de las alemanas. Por otra parte, parece que la externalizacion
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de ndminas es la estrategia favorita de las pymes espanolas y estadounidenses:
un 56% y un 58%, respectivamente, las externalizan. En el caso de las grandes
empresas, los porcentajes son bastante parecidos para los tres paises. Asi, el 34%
de las grandes empresas espanolas, el 40% de las estadounidenses y el 31% de
las alemanas, externalizan la gestidén de sus néminas.

En cambio, procesos como la entrega de pedidos, la gestion de ofertas y contratos, la
contabilidad y las finanzas, se externalizan de forma minoritaria. Las empresas espano-
las destacan en la externalizacion de la entrega de pedidos (28% de las grandes empre-
sas Yy 24% de las pymes), porcentaje que se reduce en el caso de las estadounidenses
(7% y 9%), y aln mas entre las alemanas (5% y 3%). Ademas, el 9% de las grandes
empresas espanolas y el 5% de las pymes, el 8% y el 9% de las estadounidenses, y el
13% y 7% de las alemanas, externalizan su gestion de contratos y ofertas. Un 7% de las
grandes empresas espanolas externaliza la contabilidad, y también un 7% las finanzas,
asi como un 4% y un 3% de las grandes empresas estadounidenses y un 12% y un
7% de las alemanas. En el caso de las pymes, se registra una notable diferencia entre el
porcentaje de espafiolas que externalizan su contabilidad (22%) y las finanzas (16%), y
sus homologas estadounidenses (8% y 5%, respectivamente) y alemanas (8% y 3%).

Figura 72. Externalizacién parcial o total de los procesos no relacionados
con las TI*
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 Y 2007.
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Figura 73. Externalizacion parcial o total de los procesos no relaciona-
dos con las TI*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

6.5. Interaccidén con los clientes
6.5.1. Canales para comunicarse con sus clientes

En general, los canales tradicionales como el contacto cara a cara, el teléfono,
los catalogos online, el correo electrénico y el correo ordinario, se utilizan de
forma masiva entre las empresas de los tres paises, teniendo también un papel
importante las referencias de otros clientes. En cuanto al uso de canales mas
sofisticados, las empresas espafolas destacan sobre las estadounidenses y ale-
manas en el uso de mensajes SMS, mientras que las pymes espanolas destacan
en el uso de la integracion informatica de telefonia. Por otra parte, las grandes
empresas estadounidenses son las que ofrecen mas a sus clientes la posibilidad
de hacer transacciones desde su pagina web.
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Figura 74. Uso de canales de comunicacién con los clientes*
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Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

En las Figuras 74 y 75 se compara el porcentaje de grandes empresas y pymes
de los tres paises y los canales que utilizan para comunicarse con sus clientes.
Se observa un uso masivo tanto en las grandes empresas como en las pymes
de los tres paises de canales como el correo electrénico, que utilizan un 99% de
las grandes empresas y un 93% de las pymes espanolas; en Estados Unidos,
un 95% y un 97%, respectivamente, y un 83% y 87% en Alemania; del teléfono,
que utilizan en Espana el 98% y el 93%; en Estados Unidos, el 96% y el 99%,
y en Alemania, el 82% y el 89%; del contacto cara a cara, el 95% y el 100% en
Espana; el 89% tanto en grandes empresas como en pymes en Estados Unidos,
y un 90% y un 81% en Alemania; los catalogos online, el 79% tanto en las
grandes empresas como en las pymes espanolas, el 92% y el 86% en Estados
Unidos, y el 72% en ambos grupos en Alemania; y del correo ordinario, que lo
utilizan el 79% vy el 87% en Espafa, el 87% y el 82% en Estados Unidos, y el
83% y el 80% en Alemania.
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En cuanto al uso de canales menos tradicionales, el porcentaje de grandes empre-
sas estadounidenses que permiten realizar transacciones de pago a sus clientes
desde la web de su empresa (57%) es notablemente alto en comparaciéon con el
porcentaje de grandes empresas europeas (29% de las espanolas y 35% de las
alemanas) que cuentan con este servicio. Ademas, las empresas espanolas desta-
can por el uso de los mensajes SMS (24% de las grandes empresas y 31% de las
pymes), en comparacion con las estadounidenses (12% y 9%) y con las alemanas
(5% y 13%). Las empresas espanolas también destacan en el uso de intermedia-
rios online (24% de las grandes empresas y 23% de las pymes), un porcentaje
que desciende en el caso de las estadounidenses (10% y 9%) y de las alemanas
(8% y 5%). También es importante destacar que el porcentaje de pymes espafiolas
(83%) que utiliza la integracion informatica de telefonia es mas del doble que en el
caso de las pymes estadounidenses (12%) y alemanas (14%).

Figura 75. Uso de canales de comunicacién con los clientes*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.
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6.5.2. Automatizacion de la gestion de la relaciéon con los clientes
(Espaina, Estados Unidos y Alemania)

Las empresas espafnolas destacan respecto a sus homologas estadounidenses y
alemanas en la automatizacién de la integracion de los sistemas de planificacion
de recursos empresariales (ERP) y de gestidén de la cadena de suministro, espe-
cialmente las grandes empresas, que lo hacen de forma masiva. Por su parte, las
grandes empresas estadounidenses automatizan de forma masiva los centros de
soporte (helpdesk), y las pymes estadounidenses destacan en la automatizacion
de las llamadas de ventas. El porcentaje de empresas alemanas que automatiza
alguna funcién para la gestion de la relacién con sus clientes es bajo.

Figura 76. Automatizacioén parcial o total de la gestion de las relaciones
con los clientes*
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.
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En las Figuras 76 y 77 se compara el porcentaje de empresas de los tres pai-
ses que automatizan de manera parcial o total alguna de las funciones para
la gestion de la relacion con los clientes. Se puede observar que las grandes
empresas espafolas apuestan por una automatizacion masiva de la integracion
con sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) y de gestion de
la cadena de suministros (SCM). Esta automatizacién se produce en un 77%, en
comparacion con el 58% de las grandes empresas estadounidenses y el 39%
de las alemanas. En el caso de las pymes, el porcentaje que lo hace es del 56%
entre las espanolas, el 41% en las estadounidenses y el 46% en las alemanas.

El seguimiento y la entrega de pedidos es una de las funciones mas automatizada
por las empresas de los tres paises, o hacen un 71% de las grandes empresas
y un 60% de las pymes espafolas, un 60% y un 58% de las estadounidenses,
y un 58% y un 56% de las alemanas. Por otra parte, el porcentaje de grandes
empresas espanolas (68%) que automatiza la realizacion de pedidos supera a las
estadounidenses (59%) y es casi el doble que las alemanas (35%). En el caso de
las pymes, un 54% de las espanolas, el 59% de las estadounidenses y el 34%
de las alemanas, externalizan su realizacién de pedidos. Ademas, el 63% de las
grandes empresas y el 52% de las pymes espafolas, el 54% y el 41% de las
estadounidenses, y el 49% vy el 44% de las alemanas, automatizan la gestion de
reclamacién de los clientes.

Por otra parte, las grandes empresas estadounidenses automatizan su servi-
cio de centro de soporte (helpdesk) de forma masiva (77%), y también es alto
el porcentaje de grandes empresas espanolas (63%) y alemanas (51%) que lo
hacen. El porcentaje de pymes estadounidenses que automatizan los centros de
soporte (50%) es mayor que el de las espafiolas (43%), y el doble que el de las
alemanas (24%). La gestion de contenidos de su pagina web es una funcién que
externalizan el 68% de las grandes empresas y el 69% de las pymes espafiolas,
el 69% y el 41% de la estadounidenses, y el 47% y el 34% de las alemanas.

El marketing y la automatizacién de las llamadas de ventas son las funciones de
gestiéon de relacidn con los clientes que menos se externalizan. En el caso del
marketing, un 52% de las grandes empresas y un 43% de las pymes espanolas
lo externalizan, ademas del 52% y el 43% de las estadounidenses, y el 25%
y 26% de las alemanas. En el caso de las llamadas de ventas, un 32% de las
grandes empresas espafolas, un 33% de las estadounidenses y un 12% de las
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alemanas, optan por automatizar esta funcion. En el caso de las pymes hay que
destacar que el 42% de las estadounidenses automatizan sus llamadas de ven-
tas, un porcentaje que duplica al de las pymes espafiolas (19%) y que es cuatro
veces superior al de las pymes alemanas (10%).

Figura 77. Automatizacion parcial o total de la gestion de las relaciones
con los clientes*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espana.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

6.5.3. Diferencias entre el negocio tradicional y el online (Espanha, Estados
Unidos y Alemania)

Las empresas espafolas son las que mas diferencias encuentran entre el mode-
lo de negocio tradicional y el online. La opinién de la mayoria de las empresas
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estadounidenses y alemanas es que muchos de sus resultados son indiferentes
del modelo de negocio que utilicen.

En las Figuras 78, 79 y 80 se observa la situacion de las grandes empresas en los
tres paises y las diferencias que creen percibir entre su modelo de negocio online
y el tradicional. EI mayor porcentaje de las grandes empresas encuestadas en los
tres paises coincide al decir que sus ingresos, sus precios, el nUmero de produc-
tos y servicios que ofrecen y los costes de dichos productos, son iguales tanto
en el negocio tradicional como en el online. Es decir, que el modelo de negocio
no tiene ninguna influencia sobre ingresos, precios, numero de productos y cos-
tes de produccion.

Por otra parte, el 61% de las grandes empresas espanolas y el 45% de las
estadounidenses coinciden en que el nUmero de tareas que realizan los usuarios
por si mismos es mayor en el negocio online que en el tradicional. En cambio, el
43% de las grandes empresas alemanas opinan que este niumero no ha variado
al pasar de un modelo de negocio a otro. Por otra parte, el 45% de las gran-
des empresas estadounidenses aseguran que sus margenes operativos para el
negocio online son menores que en el negocio tradicional, mientras que un 42%
de las espafolas afirman que sus margenes son mas altos para el modelo de
negocio online y un 63% de las alemanas opinan que sus margenes no varian
segun el modelo de negocio.

Ademas, el 52% de las grandes empresas espafolas aseguran que su volumen
de ventas sigue siendo menor en el canal online que en el canal tradicional. En
cambio, el 59% y 70% de las grandes empresas estadounidenses y alemanas,
respectivamente, no experimentan ninguna diferencia en su volumen de ventas
entre ambos canales.

Las Figuras 81, 82 y 83 muestran la situacion de las pymes de los tres paises y
las diferencias que perciben entre el modelo de negocio online y el tradicional.
Se observa que solo las pymes espafiolas experimentan diferencias en algunos
de sus resultados entre los dos tipos de negocio. Asi, el 48% de las pymes
espafolas aseguran que el numero de tareas que realizan los usuarios es mayor
en el modelo de negocio online; el 44% de las estadounidenses y el 67% de las
alemanas, aseguran que este numero de tareas no cambia segun el modelo de
negocio. Ademas, el 52% de las pymes espafiolas aseguran que sus volumenes
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de ventas son menores en el negocio online que en el tradicional, el 54% de las
estadounidenses y el 89% de las alemanas coinciden en que su volumen de
ventas es el mismo tanto en el negocio tradicional como en el online.

Figura 78. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Grandes empresas en Espafa. Datos de 2007.

Fuente: encuestas BIT 2007.

Figura 79. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Grandes empresas en Estados Unidos. Datos de 2006.

Fuente: encuestas BIT 2006.
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Figura 80. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Grandes empresas en Alemania. Datos de 2006.

Fuente: encuestas BIT 2006.

Figura 81. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Pymes en Espana. Datos de 2007.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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Figura 82. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Pymes de Estados Unidos. Datos de 2006.

Fuente: encuestas BIT 2006.

Figura 83. Diferencias entre los modelos de negocios tradicional y online*
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* Pymes en Alemania. Datos de 2006.

Fuente: encuestas BIT 2006.
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6.6. Aplicaciones para comunicarse con sus socios comerciales
(Espana, Estados Unidos y Alemania)

En general, las grandes empresas espafnolas hacen un mayor uso de aplicacio-
nes para comunicarse con sus socios comerciales que sus homénimas estado-
unidenses y alemanas. Por otra parte, las grandes empresas estadounidenses
son las que mas utilizan los sistemas de pago electrénicos y el e-procurement.
Ademas, las pymes espafiolas destacan notablemente sobre las pymes esta-
dounidenses y alemanas en el uso de los sistemas de pagos electrénicos, y las
pymes estadounidenses encabezan el uso de las aplicaciones EDI. Las pymes
europeas despuntan en el uso de aplicaciones para la gestion de provision y
suministro y en las comunicaciones a través de la web.

En la Figura 84 se compara el porcentaje de grandes empresas de los tres paises
que utilizan alguna aplicacién para comunicarse con sus socios comerciales.
Se puede observar que el 68% de las grandes empresas espafolas, el 63% de
las estadounidenses y el 47% de las alemanas, las utilizan. Un 59% de grandes
empresas espanolas, un 21% de las estadounidenses y un 39% de las alemanas
utilizan aplicaciones para la gestién de provision y suministro; un 57%, un 46% vy
un 47%, respectivamente, hace uso de las comunicaciones a través de la web,
y un 54%, un 40% y un 31% utilizan comunicaciones basadas en XML. En el
uso de aplicaciones menos utilizadas, las grandes empresas espafolas también
destacan notablemente sobre sus homélogas estadounidenses y alemanas. Asi,
el 42% de las grandes empresas espafolas, el 24% de las estadounidenses y un
14% de las alemanas, emplean aplicaciones para la planificacion de la demanda
y reposicién de existencias; el 34%, el 11% y el 4%, respectivamente, utilizan las
soluciones de conformidad electrénica; el 33%, el 7% y el 6% utilizan aplicacio-
nes para la gestion de la relacion con los socios (PRM); el 25%, el 12% y el 7%,
la planificacion colaborativa, y el 23%, el 12% y el 4%, la prevision colaborativa.
Por otra parte, el porcentaje en Estados Unidos que utiliza aplicaciones como el
pago electronico (53%) y el e-procurement (42%) es mayor que en Espana (49%
y 34%) y Alemania (35% y 23%).

En el caso de las pymes (véase la Figura 85), el porcentaje de empresas estado-
unidenses que utilizan aplicaciones EDI, el 55%, supera al de las pymes espafiolas
(87%)y las alemanas (47%). También cabe destacar el alto porcentaje de pymes
espafolas (53%) que utilizan sistemas de pago electrénico, en comparaciéon con

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE



Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafolas y su
evolucion en el periodo 2005 a 2007
y tendencias de futuro

Edicion 2008

el 33% de las estadounidenses y el 35% de las alemanas. Ademas, el 40% de
las pymes espafiolas, el 20% de las estadounidenses y el 39% de las alemanas
utilizan aplicaciones para la gestion de provision y suministro; el 48%, el 39% vy
el 47%, respectivamente, utilizan las comunicaciones a través de web; el 32%, el
31% y el 31%, la comunicacion basada en XML; el 33%, el 28% y el 14%, utilizan
aplicaciones para la planificacion de la demanda y la reposicion de existencias, y el
29%, el 21% y el 23% utilizan el e-procurement. En el caso de las aplicaciones de
uso minoritario también destacan las pymes espafolas: el 23% de ellas, el 18% de
las estadounidenses y el 4% de las alemanas utilizan la conformidad electrénica;
el 19%, el 7% y el 6%, respectivamente, hace uso de aplicaciones para la gestion
de la relacion con los socios (PRM); el 13%, el 8% y el 7% utiliza la planificacion
corporativa, y el 18%, 12% y 4%, la prevision colaborativa.

Figura 84. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales*
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.
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Figura 85. Uso de aplicaciones para comunicarse con los socios
comerciales*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuestas BIT 2006 y 2007.

6.7. Uso de canales de compra y de mecanismos B2B
(Espana, Estados Unidos y Alemania)

Las empresas de los tres paises utilizan de forma masiva la compra directa, pero
son las europeas las que utilizan mas los canales de compra y los mecanismos
B2B. Las empresas espafiolas destacan en el uso de algunos mecanismos B2B,
como los mercados electronicos con proveedores y con clientes, los enlaces
directos con proveedores y las subastas tradicionales y online, mientras que
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las empresas alemanas son las que mas utilizan canales como los contratos de
compra a largo plazo, los catalogos y mecanismos B2B como los marketplaces
genéricos y los agregadores.

Figura 86. Uso de canales y mecanismos B2B en los procesos de compra*
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* Grandes empresas. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.

En las Figuras 86 y 87 se compara el porcentaje de empresas de los tres paises
que utiliza algun canal de compra o mecanismo B2B en el proceso de compra.
Entre las grandes empresas hay una preferencia generalizada por utilizar canales
tradicionales de compra, como la compra directa (77% de las espanolas, 78%
de las estadounidenses y 78% de las alemanas) y los contratos de compra a
largo plazo (62%, 63% y 70%, respectivamente). Las grandes empresas ale-

113

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE




114

Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafnolas y su
evolucién en el periodo 2005 a 2007
y tendencias de futuro

Edicion 2008

manas destacan notablemente en el uso de mecanismos B2B tales como los
marketplaces genéricos (43%), en comparacion con el 21% de las espafolas
que lo hace y el 24% de las estadounidenses; también destacan las alemanas
en el uso de los agregadores (48%), un porcentaje casi cinco veces mayor que
el de las espariolas (9%) y las estadounidenses (9%). Por otra parte, las grandes
empresas espafolas hacen mayor uso que sus homologas de los mercados
electrénicos con proveedores (25%), que las estadounidenses (10%) y las ale-
manas (7 %); del mercado electronico con clientes (36%), frente al 5% y el 13%,
respectivamente; de los enlaces directos con proveedores (43%), frente a un
21% y un 24%, y del uso de las subastas tradicionales y online, que utilizan el
32% de las grandes empresas espanolas, en comparacion con el 11% de las
estadounidenses y el 12% de las alemanas.

Figura 87. Uso de canales y mecanismos B2B en los procesos de compra*
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* Pymes. Datos de 2006 para Estados Unidos y Alemania, y de 2007 para Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2006 y 2007.
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En el caso de las pymes se puede apreciar la misma tendencia que en las
grandes empresas: preferencia por el uso de canales tradicionales. Las pymes
alemanas destacan notablemente por hacer uso de mecanismos B2B como los
marketplaces genéricos y agregadores, y las espafolas en el uso de mercados
online. Asi, el 78% de las pymes espafolas, el 72% de las estadounidenses y
el 72% de las alemanas, prefieren hacer sus compras de forma directa; el 46%,
el 52% y el 72%, respectivamente, prefiere negociar contratos de compra a
largo plazo con sus proveedores; el 61%, el 54% y el 68%, prefiere hacer sus
compras por catalogo; el 51% el 32% y el 29%, utiliza enlaces directos con
sus proveedores; el 29%, el 5% y el 23%, utiliza el mercado electrénico con
sus clientes; el 32%, el 2% y el 17%, utiliza el mercado electrénico con sus
proveedores; el 14%, el 9% y el 6%, compra en subastas tradicionales o en
subastas online; el 12%, el 20% y el 37% en marketplaces genéricos, y el 7%,
el 12% vy el 42%, mediante agregadores. Sin embargo, hay que destacar que a
diferencia de las grandes empresas, el porcentaje de pymes estadounidenses
que realiza compras agregadas (20%) es el doble que en Espana (11%) y que
en Alemania (9%).

6.8. Resultados de negocio (Espana, Estados Unidos y
Alemania)

Las empresas de los tres paises afirman que sus costes de tecnologia han
aumentado y que los de comunicacién interna han disminuido gracias a la tec-
nologia. Las empresas espanolas y estadounidenses estan de acuerdo con que
la tecnologia ha influido en el aumento de sus beneficios, ingresos y margenes,
y en que ha reducido los costes de produccién. En cambio, las empresas alema-
nas no creen que la tecnologia haya tenido impacto, ni positivo ni negativo, sobre
sus resultados econdmicos y operacionales, aunque se produce una excepcion
en el caso de los costes de tecnologia y comunicacion interna.

Las Figuras 88 a 93 comparan el porcentaje de empresas de los tres paises que
ha experimentado algun impacto sobre sus resultados econdmicos y operacio-
nales gracias a la tecnologia. El 61% de las grandes empresas y el 58% de las
pymes espanolas, el 70% y 73%, respectivamente, en Estados Unidos, y un
62% y un 55% en Alemania, afirman que sus costes de tecnologia se han incre-
mentado. Asimismo, un 52% de las grandes empresas espafnolas y un 48%, un
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53% y un 46% de las estadounidenses, y un 44% y un 37% de las alemanas,
aseguran que sus costes de comunicacion interna se han reducido gracias a las
tecnologias.

Figura 88. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Aflo 2007. Grandes empresas en Espafa.

Fuente: encuesta BIT 2007.

Por otra parte, el 57% de las grandes empresas y el 52% de las pymes, y el 58%
y el 48% de las estadounidenses, cree que la tecnologia ha ayudado a aumentar
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sus beneficios. Un 55% y un 49% en Espafa, y un 57% y un 49% en Estados
Unidos, sostienen que la tecnologia ha aumentado sus ingresos, mientras que la
mayoria de empresas alemanas opinan que las tecnologias no han tenido ningun
impacto sobre estos resultados econémicos.

Figura 89. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Afo 2006. Grandes empresas en Estados Unidos.

Fuente: encuesta BIT 2006.

Ademas, el 53% de las grandes empresas espafolas, y el 54% de las grandes
empresas estadounidenses y el 53% de las pymes, afirman que la tecnologia ha
provocado un aumento de sus margenes. Sin embargo, el 48% de las pymes
espanolas, y las empresas alemanas (75% de las grandes empresas y el 80%
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de las pymes, afirman que sus margenes permanecen estables. El 62% de las
grandes empresas espanolas y el 47% de las pymes, y el 49% vy el 45%, res-
pectivamente, de las de Estados Unidos, sostienen que la tecnologia ha ayuda-
do a reducir sus costes de produccion, mientras que el 57%, tanto de grandes
empresas como de pymes alemanas, dicen que la tecnologia no ha provocado
cambios en estos costes. Parece que las empresas espafolas (el 49% de las
grandes empresas y el 47% de las pymes), son las Unicas que experimentan una
reduccion en el tiempo de llegada de sus nuevos productos al mercado gracias
a la tecnologia, un tiempo que para las empresas estadounidenses y alemanas
no se ha modificado.

Figura 90. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Aflo 2006. Grandes empresas en Alemania.

Fuente: encuesta BIT 2006.
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Figura 91. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Afo 2007. Pymes en Espana.

Fuente: encuesta BIT 2007.
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Figura 92. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y

operacionales*
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Figura 93. Impacto de la tecnologia sobre los resultados econémicos y
operacionales*
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* Aho 2006. Pymes en Alemania.

Fuente: encuesta BIT 2006.

6.9. Impacto de las tecnologias sobre las areas estratégicas

Las grandes empresas espanolas y las empresas estadounidenses coinciden en
que las tecnologias ayudan a las empresas a que aumente —o0 no disminuya- el
conocimiento que tienen de sus clientes y de su competencia. Pero entre las
pymes espafiolas y las empresas alemanas hay algunas que piensan que las
tecnologias han afectado negativamente a este conocimiento.
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Las Figuras 94, 95 y 96 comparan los porcentajes de las grandes empresas de los tres
paises y el impacto causado por las tecnologias en sus areas estratégicas. Se obser-
va que el 55% de las grandes empresas espanolas, el 59% de las estadounidenses
y el 58% de las alemanas, estan de acuerdo con que las tecnologias las ayudan a
conocer los productos y servicios de su competencia, aunque un 5% de las grandes
empresas alemanas opina que las tecnologias han tenido un efecto negativo.

Por otra parte, el 59% de las grandes empresas espafolas y el 63% de las
estadounidenses coinciden en que gracias a las tecnologias entienden mejor el
grado de satisfaccion de sus clientes con los productos o servicios que ofrecen.
Sin embargo, el 55% de las grandes empresas alemanas asegura no haber expe-
rimentado ningun cambio. Incluso un 2% afirma que las tecnologias les han per-
judicado a la hora de entender cual es el nivel de satisfaccion de sus clientes.

De igual manera, el 51% de las grandes empresas espafiolas y el 51% empresas
de las estadounidenses sostienen que la tecnologia ha ayudado a las compafias
a comprender mejor las expectativas de sus clientes hacia sus futuros productos.
Ahora bien, el 73% de las grandes empresas alemanas afirma que las tecnologias
no han tenido ningun impacto sobre el conocimiento de estas expectativas, y el 2%
opina que el efecto de las tecnologias ha sido negativo. Las grandes empresas de
los tres paises coinciden en que las tecnologias no les han ayudado a conocer mejor
el comportamiento de sus clientes. El 59% de las espanolas, el 52% de las estado-
unidenses y el 56% de las alemanas lo opinan, y un 4% de las grandes empresas
alemanas asegura que las tecnologias les han afectado negativamente.

En el caso de las pymes (véanse las Figuras 97, 98 y 99), el 55% de las espanolas,
el 50% de las estadounidenses y el 69% de las alemanas, afirman que las tecnolo-
gias les han ayudado a conocer mejor el grado de satisfaccion de sus clientes con
sus productos y servicios, siendo el 1% de las esparfiolas y el 3% de las alemanas
las que opinan lo contrario. El 59% de las pymes espafolas y el 58% de las ale-
manas, coinciden en que gracias a las tecnologias conocen mejor los productos
y servicios de su competencia, pero también un 5% de pymes, tanto espafiolas
como alemanas, opina que el efecto ha sido negativo, y el 57% de las estadouni-
denses dicen que no han experimentado ningin cambio. También se registran dis-
crepancias entre las pymes de los tres paises en cuanto a si la tecnologia les ayuda
a entender mejor las expectativas de sus clientes sobre futuros productos. El 51%
de las pymes espanolas y el 55% de las alemanas lo afirman, y un 3% de pymes
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espafnolas y otro 3% de alemanas, opinan que las tecnologias les perjudican,
mientras que un 57% de las estadounidenses aseguran no percibir ningiin cambio.
Por otra parte, el 61% de las pymes estadounidenses y el 66% de las alemanas,
dicen que las tecnologias les han ayudado a conocer mejor el comportamiento de
compra de los usuarios. Ahora bien, el 57% de las espafiolas no percibe cambios,
y el 3% asegura que incluso les ha afectado de forma negativa.

Figura 94. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del
negocio*
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* Ao 2007. Grandes empresas en Espana.

Fuente: encuesta BIT 2007.

Figura 95. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del
negocio*
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Fuente: encuesta BIT 2006.
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Figura 96. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del

negocio*
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* Ao 2006. Grandes empresas en Alemania.

Fuente: encuesta BIT 2006.

Figura 97. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del

negocio*
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Figura 98. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del
negocio*
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* Ano 2006. Pymes en Estados Unidos.

Fuente: encuesta BIT 2006.

Figura 99. Impacto de la tecnologia sobre las areas estratégicas del

negocio*
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* Ao 2006. Pymes en Alemania.

Fuente: encuesta BIT 2006.

125

e-business Center PricewaterhouseCoopers & IESE







Las TIC como agentes de cambio
en las empresas espafnolas y su
evolucion en el periodo 2005 a 2007

y tendencias de futuro |

Edicion 2008

Conclusiones

Las empresas espafolas continuan su camino hacia la plena madurez tecnologi-
ca, pero lo hacen a distinta velocidad. Las respuestas a la encuesta en la que se
basa este estudio muestran una diferencia notable entre las grandes empresas y
las pequenas. El progreso de estas Ultimas es mas lento a causa del rezagamien-
to tecnoldgico del que parten respecto a las primeras. El estudio también revela
una tendencia a reasumir las actividades de atencién al cliente, contrariamente a
la actitud claramente favorable a la externalizacién que dominaba en la encuesta
BIT anterior. Esta vuelta a los origenes, que parece indicar el incumplimiento de
las expectativas que esta estratégia despertaba (y que sigue despertando en
otros campos), se mantendra en los préximos afnos, segun se desprende del
resultado de la encuesta. Otro dato destacado es el crecimiento de la publi-
cidad en linea: en 2007 crecié el nUmero de empresas que apuesta por este
soporte, y crece también la inversion de las empresas que ya lo hacian en 2005.
Sorprenden las favorables expectativas de crecimiento de algunas herramientas
que parecian haber tocado techo en 2005, como es el caso del e-learning. Y,
sobre todo, destaca el auge de las herramientas de modelado de procesos y
las de inteligencia empresarial, que aparecen como inversiones seguras para los
préximos afios. En general, el estudio confirma la progresiva madurez tecnologi-
ca del tejido empresarial espanol, aunque este progreso no descarta la aparicion
de techos en la adopcion de determinadas tecnologias, en especial en el caso
del codigo abierto, el middelware y los sistemas de identificacion.
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Notas

1] En este estudio se considera que una tecnologia ha sido adoptada de forma
“masiva” cuando el porcentaje de empresas que cuenta con ellas se sitla entre
el 75y el 100%.
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Parte I. Adopcion de la tecnologia/Infraestructura

Esta primera parte esta destinada a averiguar de qué soluciones tecnoldgicas
dispone su organizacién, asi como el proceso de toma de decision llevado a

cabo para adoptarlas.

1. Para cada una de las soluciones tecnolégicas de la tabla siguiente.
Marque con una X la opciéon que mas se ajusta a la situaciéon de su organizacion.

Productos de software y hardware

Actualmente
dispone del
producto

No dispone del pro-
ducto pero prevé
comprarlo en los
proximos 3 afios

No prevé No
comprarlo en corresponde
los proximos

3 afos

Integracion de aplicaciones empresaria-
les (EAI) y middleware

Almacenamiento en red (SAN) o vincu-
lado a la red (NAS)

Sistema operativo Linux

Recibos digitales

Identificacién por radiofrecuencia (RFID)

Biométricas

Autentificacion y verificacion de terce-
ras partes (Verisign, etc.)

Sistemas de vigilancia

Hardware y software de conectividad
de redes inalambricas (Wi-Fi, LAN ina-
lambricas, etc.)

Herramientas de trabajo en grupo y
herramientas de productividad (Lotus
Notes, etc.)

Herramientas de colaboracion y porta-
les (gestion de documentos, colabora-
cion, etc.)

Sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP)

Péagina web y comercio electrénico

Herramientas de inteligencia empresa-
rial (Business Intelligence)
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Herramientas de modelaje de procesos
(Business Process Modelling)

Gestion de contenidos

e-learning

Mensajeria instantanea empresarial (IM)

Gestion de la cadena de suministro
(SCM)

2. Respecto a cada una de las siguientes aplicaciones de hardware y
software, indique con una X la tendencia que ha experimentado el pre-
supuesto de su organizacion durante los ultimos tres afnos.

Reduccién Reduccién | No ha Incremento | Incremento No
significativa variado significativo | corresponde

Hardware: almacena-
miento

Hardware: seguridad

Software: sistemas
operativos y conecti-
vidad

Software: aplicaciones

Software: seguridad

Intranets y extranets

Contratos de servicio
ASP, co-ubicacién,
co-almacenamiento,
integracion aplicacio-
nes, etc.

Outsourcing a terceros
paises (offshore)

Infraestructura

Software y hardware
inalambrico

Servicios informaticos
bajo demanda (On
demand computing)

Recuperacion de
desastres y continui-
dad del negocio desde
el 11 de septiembre
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2b. Indique el grado de importancia que los siguientes aspectos tienen
en la toma de decisiones para la adopcion de soluciones tecnoldgicas
en tecnologias de la informacién en su organizacion.

Criterio en la adopcién Ninguna importancia | Poco importante | Neutral | Importante | Muy importante
de tecnologia

La opinién o preferencia
de los usuarios

La experiencia o habi-
lidad actual de los
empleados de TIC

La racionalidad basada
en costes (TCO)

Las habilidades de los
usuarios

Evitar cambios radicales
en las rutinas de trabajo

Aumentar la indepen-
dencia frente a los pro-
veedores

Las caracteristicas téc-
nicas propias de la tec-
nologia en cuestién

La opinién de los cole-
gas o grupos afines

La existencia de sopor-
te externo por parte del
proveedor o similar

La estandarizacion de la
solucién que se desea
adoptar

La opinién o preferencia
de la alta direccién, si la
manifiesta

La reputacion del pro-
veedor

La irreversibilidad de la
solucién adoptada

La creencia de que la
solucién en cuestion se
adopte de forma mayo-
ritaria en el sector

El riesgo de fracaso al
tomar la decisiéon
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Parte Il. Interaccion con el cliente

Gestionar las relaciones con los clientes es fundamental para muchas organiza-
ciones. Las preguntas de esta seccion estan enfocadas a saber de que forma se
lleva a cabo este proceso en su organizacion.

3. ¢Cuales de estos canales utiliza su organizacion como punto de
contacto con el cliente (tanto para ventas como otros propdsitos)? Por
favor, senale TODOS los canales que utiliza.

[ ] Contacto cara a cara (en el punto de venta, oficina, distribuidor)
[ ] Correo ordinario (cartas, postales)
[ ] Referencias de otros clientes

[ ]Fax
[ ] Correo electrénico
[ ] Teléfono

[ 1 Mensajes de texto telefénicos

[ ] Sistema telefénico de audiorrespuestas (IVR)

[ ] Teléfono - Integracion informatica de telefonia (CTI)
[ 1 Web de la empresa — Catalogo online

[ ] Web de la empresa — Transacciones con pago de factura, recibos online, etc.
[ ] Pantalla emergente (pop up)

[ ] Intermediarios online o terceros

[ ] Impresos/volantes/catalogos

[ ] Radio/Television

[ ] Quioscos

[ ] Extranet
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4. Para cada una de las funciones de gestion de relacion con el cliente
en la tabla siguiente. Marque con una X el grado de automatizaciéon que
mas se ajuste a su organizacion.

Funciones Funcién no Funcién Funcién No
automati- parcialmente | altamente corresponde
zada automatizada | automatizada

Helpdesk

Integracién con sistemas de planificacion
de recursos empresariales (ERP) y de ges-
tién de la cadena de suministros (SCM)

Marketing (target marketing, customer tar-
geting, etc.)

Automatizacion de las llamadas de ventas

Gestion del contenido de paginas web

Realizacion de pedidos

Pedidos: seguimiento y entrega

Gestién de las reclamaciones de los clien-
tes

5. ¢ Utiliza su organizacion los siguientes mecanismos de segmentacion
de clientes? Por favor, senale TODOS los que empleen.

[ ] Personalizacion de su sede web segun tipo de cliente

[ ] Precios dinamicos/personalizados

[ ] Segmentacion geografica de clientes

[ ] Segmentacion de clientes segun el acceso a la tecnologia online

[ ] Portales para clientes

[ ] Pertenencia a comunidades de usuarios (en términos de gestion de canal)
[ ] Venta cruzada automatizada (por ejemplo, cajeros automaticos)

[ ] Segmentos de mercado

[ ] Valoracién ponderada de solvencia/historia previa
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6. ¢ Utiliza su organizacion cualquiera de las siguientes tecnologias para el
analisis de los datos de clientes? Por favor, seifiale TODAS las tecnologias
que utiliza.

[ ] Perfil del cliente

[ 1 Data Marts y Data Warehouse

[ ] Mineria de datos: estadisticas

[ 1 Mineria de datos: redes neuronales
[ ] Recogida de informacion proactiva
[ ] Deteccion de fraude

[ ] Prevision de la demanda

[ ] Identificacion de tendencias

7. Estime el presupuesto anual que su organizaciéon dedicara a la publi-
cidad online en los préximos anos, indicandolo como el porcentaje del
presupuesto total que su organizacion dedica a publicidad. Por favor,
recuerde que les garantizamos que todos sus datos seran tratados de
forma confidencial.

Aho Presupuesto anual de publicidad
0% <0,5% | 0,5%-0,9% | 1%-1,9% | 2%-4,9% | 5%-9,9% | 10%-19.9% | 20%-49,9% | 50%-79,9% | 80%-99,9% | 100%

2003

2004

2005

(Estimado) 2006
(Previsto) 2007

8. ¢ Qué canales utiliza su organizacion para vender productos y servi-
cios?

[ ] Sélo online

[ ] Sdlo tradicional. En ese caso, pase directamente a la siguiente seccion,
Parte lll. Socios comerciales, pregunta 12.

[ ] Tradicional y online

[ ] Mayoritariamente tradicional, con algunos productos y servicios ofrecidos
online.
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9. Senale los métodos de publicidad online que utiliza su organizacion.

[ ] Banners

[ ] Ventanas emergentes (Pop up)

[ ] Seminarios web (Webinars)

[ ] Revistas electronicas

[ ] Grupos de discusion

[ ] Anuncios o enlaces en otras sedes web para dirigir el trafico a su sede web
[ ] Anuncios o posicionamiento en buscadores para dirigir el trafico a su sede web
[ ] Incentivos en material impreso para dirigir a los clientes a su sede web

10. Indique si alguno de estos elementos ha cambiado al pasar del
medio tradicional al medio online.

Se mantiene igual Nuevo o modificado para el medio online

Logo

Lema

Nombre (por ejemplo, .com)

Concepto de marca

11. Para cada uno de los factores de la siguiente tabla, marque con una X
la casilla que indique la diferencia entre el negocio tradicional y el
negocio online para su organizacion.

Factores Mucho mas Algo mas Igual online | Algo mas Mucho mas
bajo en el bajo en el que alto para el | alto para el
online online tradicional | online online

Coste del producto (s)

Precio

Margenes operativos

Ingresos

Volumen de ventas

Productos/Servicios ofrecidos

Captacion de datos

Tareas que los usuarios efectian
por si mismos, (como comple-
mentar formularios online) que
tradicionalmente era trabajo de
los empleados.
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Parte lll. Socios comerciales

A medida que aumenta el nUmero de socios comerciales también crece la nece-
sidad de comunicarse con ellos. La intencién de las preguntas de esta seccion
es conocer qué aplicaciones, canales y mecanismos utiliza su organizaciéon para
comunicarse.

12. Indique las aplicaciones que su organizacion utiliza o prevé utilizar
para comunicarse con sus socios comerciales.

Aplicaciones Lleva a cabo esta acti- | Actualmente no utiliza nin- Utiliza una aplica- No se lleva a cabo
vidad, pero sin apoyo | guna aplicacion, pero prevé | cion de software esta actividad
de software comprarla en los proximos
tres afos

Gestion de la relaciéon con los
socios (PRM)

Aprovisionamiento electrénico
(e-procurement)

Pago electrénico

Prevision colaborativa

Conformidad electronica

Planificacion colaborativa

Planificacion de la demanda y
reposicion de existencias

Gestién de provision y sumi-
nistro

Comunicacion a través de web

EDI (Intercambio de Datos
Electrénicos)

Comunicaciones basadas en
XML
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13. ¢{Cudles de los siguientes canales y mecanismos B2B utiliza su orga-
nizacion en el proceso de compra? Por favor, senale TODOS los utiliza-
dos.

[ ] Compra directa

[ ] Contratos de compra a largo plazo

[ ] Catalogos

[ ] Enlaces directos con proveedores

[ ] Mercado electrénico con proveedores
[ ] Mercado electrénico con clientes

[ ] Agregadores

[ ] Marketplaces genéricos

[ ] Subastas/subastas online

[ ] Compra agregada
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Parte IV. Resultados de negocio

En esta seccion, las preguntas estan orientadas a identificar la relacién que exis-
te entre la tecnologia y los objetivos estratégicos de su organizacion.

14. ;Como ha afectado la tecnologia a su organizacion en términos de
cada uno de los siguientes resultados econémicos y operacionales?

Resultados Reduccién Reduccion | Estable | Aumento | Aumento
significativa significativo

Costes 1+D

Costes de produccién

Costes de investigacién de mercado

Costes de publicidad y marketing
directo

Costes de promocién y fidelizacion del
usuario

Costes comerciales

Costes de atencién al cliente

Costes de tecnologia

Costes de recursos humanos

Costes de consultoria y colaboracién

Costes de comunicacion interna

Tiempo de llegada al mercado de nue-
vos productos (time to market)

Riesgo de fracaso de nuevos produc-
tos

Numero de productos nuevos

Cuota de mercado

Ingresos

Beneficios

Mérgenes
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15. ¢ En qué areas estratégicas de su organizacion ha tenido impacto la
tecnologia? Marque con una X la casilla mas apropiada para cada una

de las areas.

Areas

Reduccion
significativa

Reduccién

Estable

Aumento

Aumento
significativo

Entender el comportamiento de com-
pra del usuario

Entender las expectativas del usuario a
futuros productos

Entender la satisfaccion del usuario
con los productos y servicios actuales

Conocimiento de los productos y servi-
cios de la competencia
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Parte V. Globalizacion

La creciente globalizacion impacta de forma notable en la gestion de las empre-
sas. Ayudenos a entender cémo ha afectado este fendmeno a su organizacion
respondiendo a las siguientes preguntas.

16. Por favor, indique si su organizacion mantiene algun tipo de opera-
cién con las siguientes regiones. Marque con una X la columna mas
apropiada para cada fila.

Regiones Actualmente Prevé iniciar opera- No prevé iniciar operaciones
mantiene ciones en los en los proximos tres afos
negocios préximos tres afios

Estados Unidos

Canada y México

América Latina

Europa occidental

Europa oriental y central
Africa

Oriente Medio

Sudeste asiatico
Sur de Asia
Asia/Pacifico

17. Para las siguientes afirmaciones, que indican el alcance geografico
de su organizacidén en términos operativos, senale con una X en qué
medida esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de ellas.

Reduccién Reduccién | Estable | Aumento | Aumento
significativa significativo

Numero de centros de produccion/servicios

Comercio en otros paises

Distancia media entre proveedores y fabri-
cantes

Numero de paises con centros de aprovi-
sionamiento

Distribuidores/Filiales alrededor del mundo

Numero de idiomas en los que esta su sede
web y/o folletos
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Parte Vla. Organizacion interna
Asuntos relacionados con el trabajo y la direccion

18. Para cada una de las siguientes afirmaciones, relacionadas con el
impacto que ha tenido la tecnologia sobre la plantilla, indique con una X
la casilla mas apropiada para cada tendencia.

Impacto de la tecnologia Muy en En desacuerdo | Neutral | De acuerdo | Muy de acuerdo
desacuerdo

Mas empleados trabajan a dis-
tancia

Incremento del uso de telecon-
ferencias

Aumento de la proporcién de
empleados trabajando ante una
pantalla

Reduccién de la plantilla debido
a la automatizacién de funcio-
nes

Reduccién de la plantilla debido
a la subcontratacion

Necesidad de incremento de
habilidades de Tl en los niveles
inferiores

Incremento de la colaboracién
entre trabajadores debido al uso
de herramientas de colabora-
cion online (por ejemplo, Net
Meeting)

Necesidad de reciclaje cons-
tante de los trabajadores para
mantenerse al dia de los cam-
bios tecnolégicos

Creciente demanda de acceso
inteligente a la informacién a
nivel ejecutivo

Reduccién del nUmero de man-
dos intermedios
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19. Para cada una de las siguientes afirmaciones, relacionadas con el
impacto que ha tenido la tecnologia sobre la estructura de su organiza-
cion, indique con una X la casilla mas apropiada para cada tendencia.

Impacto de
la tecnologia

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo | Neutral | De acuerdo | Muy de
acuerdo

El ambito de supervision de los ejecuti-
vos es cada vez mas amplio (aumenta
el nUmero de subordinados que repor-
tan directamente a un ejecutivo)

La organizacién es cada vez mas plana
(se reducen los niveles jerarquicos)

Aumenta la monitorizacién de las inte-
racciones con el cliente (como llama-
das telefonicas a/del usuario)

Aumenta la monitorizacién automatica
de la productividad de la plantilla

Los incentivos se basan en la monitori-
zacion de la productividad

Aumenta la dispersion geografica de la
organizacion

Aumento de la disponibilidad de nue-
vas herramientas para la toma de deci-
siones y de tecnologias online
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Parte Vib. Organizacién interna
Externalizacion del proceso de negocio

20. ¢Cuales de las siguientes actividades de negocio ha externalizado su
organizacion? Seleccione la columna que mas se ajuste a su situacion.

Procesos de negocio | Actualmente Actualmente no Externalizada | Externalizada | No se lleva
no externali- externalizada, pero | parcialmente | significativa- | a cabo la
zada prevé hacerlo en los mente actividad

préximos tres anos

Funciones de TI: pro-
gramacion

Funciones de TI:
Operacién de centro
de datos

Funciones de TI:
Gestién de red/
comunicacion

Funciones de TI:
Gestién de datos

Atencion al cliente
(atencion telefénica,
helpdesk u online)

Néminas

Investigacion de mer-
cado

Contabilidad

Finanzas

Entrega del pedido

RFP (solicitud de pre-
supuesto), ofertas y
gestion de contratos

21. Por favor, estime el presupuesto total que su organizacion dedica a
la subcontrataciéon, como un porcentaje de los ingresos por ventas

0% | <0,5% | 0,5-1% | 1,1%-2% | 2,1%-5% | 5,1%-10% | 10,1%-20% | 20%-50% | 50,1%-80% | 80,1%-99,9% | 100%

Subcontratacién
relacionada con Tl

Subcontratacién NO
relacionada con Tl

Subcontratacién
laboral en el extran-
jero (deslocalizacion
externalizada )
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Parte VII. Perfil de la compania

22. Por favor, indique su posicion (o cargo) y funcién dentro de su orga-
nizacion.

23. ¢Cual es el cargo mas alto de su organizacion a quien rinde cuen-
tas?

[ ] Director General o Consejero Delegado
[ ] Director Financiero
[ ] Otro, indique cual

24, Describa las actividades de negocio de su organizacién con sus pro-
pias palabras. Por favor, asegurese de incluir todos los principales pro-
ductos y servicios.

25. Segun la siguiente division, ubique a su organizacion en los sectores
de actividades econémicas a la que se dedica. Por favor, seinale TODAS
las opciones que correspondan.

[ ] Manufacturas [ ] Servicios
[ ] Productos fisicos [ ] Productos de informacién

[ ] Ventas al consumidor [ ] Ventas a la empresa

26. Por favor, indique el niimero total de empleados y el
numero de empleados de TI de su organizacion.

27. Estime (en euros) los ingresos anuales de su organizaciéon en 2005.

28. Por favor, estime el presupuesto en Tl de 2005 (incluidos capital y
operaciones) como porcentaje de los ingresos totales de su organiza-
cion: %_
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