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Abstract

This research aims to (1) investigate the factors that influence the
adoption of IT (2) study the possible influences between IT
adoption, organizational performance and perception of quality
service by the employees (3) provide empirical evidence through the
testing of a descriptive model based on the UTAUT model. The
sample consisted of 213 employees of companies of different sizes.
We conclude that the use of IT contribute to more efficient use of
resources, which would result in better organizational and perception
of quality service by employees.
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Resumen

La presente investigacion tiene como propoésito (1) indagar en los
factores que influirian en la adopcion de TI, (2) estudiar las posibles
influencias entre la adopcion de TI, el desempefio organizacional y la
percepcidon de calidad de servicio por parte de los empleados, (3)
aportar evidencia empirica mediante la prueba de un modelo
explicativo basado en el modelo UTAUT. La muestra consistid en
213 empleados de empresas de distintos tamafios. Se concluye que el
uso de TI contribuiria a una mayor eficiencia en el uso de recursos,
lo que se traduciria en mejores resultados organizacionales y
percepcidn de calidad de servicio por parte de los empleados.

Palabras clave: Adopcion de tecnologias de informacion (TI),
desempefio organizacional, percepcion de calidad
de servicio.

1. Introduccion

Desde principios de los noventa los procesos de comunicacion y
analisis de informacion han tenido una evolucion sin precedentes,
principalmente gracias a la masificacion del Internet (Calandra y
Araya, 2009). Las herramientas tecnoldgicas se encuentran presentes
en la mayor parte de las actividades cotidianas tanto de las personas
como de las empresas, disminuyendo las barreras de la distancia y el
tiempo y facilitando el desarrollo de un sinnimero de tareas
(Méndez y Monje, 2006).

En la actualidad, las tecnologias de la informacion (TI) son
consideradas herramientas esenciales en la mejora de la economia
de un pais, derivado de los efectos significativos que tienen en la
productividad de las empresas por la mejora de los procesos internos
y del desempefio de los trabajadores (Brynjolfsson y Hitt, 1996;
Lichtenberg, 1995; Shin, 2000). Ahora bien, la magnitud de estos
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efectos dependera del nivel en que las TI se encuentren distribuidas
y utilizadas (Oliveira y Martins, 2011). En este sentido, segin
Fraiha (2012), la adopcion de la tecnologia ocurre cuando una
persona o grupo decide adquirir y comenzar a utilizar una tecnologia
en especifico, ya sea para fines personales o de negocios.

Calandra y Araya (2009) mencionan que para que una TI sea
considerada como tal debe cumplir 3 requisitos bésicos: registrar
informacién, comunicar y ser transportable. Ahora bien, como se
aprecia en la definicién anterior se consideran como TI las
tecnologias que realizan distintas acciones de manera electronica, no
considerando otras TI como los libros y otras herramientas mas
tradicionales que cumplen con los tres requisitos mencionados con
anterioridad. En esta investigacion se tomd como unidad de estudio
las TI que funcionan por medios electronicos. Cabe destacar que a
principios de este siglo el término TI derivo en N’TI, es decir,
nuevas tecnologias de informacion (Calandra y Araya, 2009). Entre
las TI destacan el teléfono, la radiofonia, la television, etcétera.
Mientras que los celulares, el internet, el GPS y otras tecnologias
corresponden a N’TI. Para efectos del presente estudio nos
referiremos con el término TI tanto a las tecnologias pertenecientes
a TI como a las N’TI, pues es ampliamente usado para referirse a
ambas y es el término que mas se utiliza de forma coloquial.

Diversos investigadores han intentado describir la adopcion
de TI, enfatizando en factores organizacionales (Azadegan y Teich,
2010) y como esta adopcion influiria en la mejora del “desempefio
organizacional” (Brynjolfsson y Hitt, 1996; Kohli y Devaraj, 2003;
Mukhopadhyay et al., 1995; Curran, Matthew y Surprenant, 2003;
Sethuraman y Parasuraman, 2005). Cabe destacar la discusion que
se plantea en la literatura con relacion a como medir “desempefio”,
tradicionalmente se han usado medidas como la rentabilidad,
productividad y valor de mercado, pero en los ultimos afios se han
agregado variables no financieras, porque permiten captar
informacion del ambiente de negocios que las medidas financieras
no pueden (Hoque, 2004). Las medidas no financieras también
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permiten analizar dimensiones de la posiciéon competitiva, como la
percepcion que tienen los clientes o variaciones de la cuota de
mercado (Kaplan y Norton, 1996; Vargas ef al., 2003).

No obstante lo anterior, la adopcion de las TI no esta exenta
de dificultades, ya que existe una serie de barreras que limitan la
penetracion, partiendo por el desconocimiento de ciertas tecnologias
y/o de sus beneficios, creencia de costos crecientes y la falta de
infraestructura y de formacién (Campo et al., 2008).

Dado lo anterior, el proposito de la presente investigacion es:
(1) indagar en los factores que influyen en la adopcion de TI por
parte de las empresas, (2) estudiar las posibles influencias entre la
adopcion de TI, el desempefio organizacional y la percepcion de
calidad de servicio por parte de los empleados, (3) aportar evidencia
empirica por la prueba de un modelo explicativo.

2. Marco tedrico

La presente investigacion tomé como referencia el modelo UTAUT
de adopcion de TI (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology), desarrollado por Venkatesh, Morris y Davis en el
2003. La teoria basada en los recursos (TBR) para el desempefio
organizacional y el modelo SERVQUAL de percepcion de la calidad
del servicio con el fin de desarrollar el modelo explicativo a probar.

A. Adopcion de las TI (Modelo UTAUT)

El modelo UTAUT es una estructura integradora de distintos
constructos existentes, basandose en diversas teorias y modelos
pertenecientes a diversas areas del conocimiento, entre los que
destacan el Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989); la
teoria de difusion de innovaciones (IDT) (Rogers, 1983); la teoria
del comportamiento planeado-TPB (Ajzen, 1985); la teoria de la
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accion razonada (TRA) (Fishbein y Ajzen, 1975) y la teoria social
cognitiva (SCT) (Bandura, 1986). El modelo UTAUT explica
finalmente el impacto que tienen los constructos: “expectativas de
desempefio, expectativas de esfuerzo y la influencia social” (Ajzen,
1985) sobre la intencidén de uso de tecnologias y el uso propiamente
tal (Davis, 1989; Thompson et al., 1991; Moore y Benbasat, 1991).
Segun Venkatesh et al., 2003, las expectativas de desempefio se
definen como “el grado en que un individuo cree que usar las TI le
ayudard a aumentar el rendimiento en el trabajo”; las expectativas
de esfuerzo corresponden al “nivel de percepcion que tiene el
individuo sobre la facilidad que poseen las TI para poder ser
operadas de manera facil” y la influencia social corresponde a la
“influencia que ejercen otras personas sobre el individuo que debe
tomar la decision de utilizar una tecnologia o no”.

La intencién de uso se define como una funcién ponderadora
entre la actitud hacia el uso que refleja la positividad o negatividad
de la aplicacion de una tecnologia y, la utilidad percibida que refleja
la creencia de que utilizando la tecnologia se mejorara el desempefio
(Ajzen, 1985; Davis, 1989; Rogers, 1983).

Venkatesh y Morris (2003) y Moore y Benbasat (1991) han
encontrado evidencia de que las expectativas de desempefio estan
relacionadas positivamente con la intencion de uso. También ha
sido probada por varios autores la relacion positiva entre las
expectativas de esfuerzo e intencion de uso (Thompson et al., 1991,
Ajzen, 1991; Davis, 1989; Fishbein y Azjen, 1975).

B. Desemperio organizacional y teoria basada
en los recursos (TBR)

A partir de los afios noventa, los investigadores han mostrado
particular interés en intentar medir el impacto de la adopcion de las
TI en el desempefio organizacional, con el fin de justificar las
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inversiones en tecnologia por parte de las empresas (Brynjolfsson y
Hitt, 1993; Soh y Markus, 1995).

La evidencia existente hasta el momento no ha sido
concluyente, algunos estudios han encontrado una relacidon positiva
entre adopcion de TI y desempefio (Brynjolfsson y Hitt, 1996; Kohli
y Devaraj, 2003; Mukhopadhyay et al., 1995), versus otros que han
encontrado evidencia de neutralidad o incluso una relacién negativa
o que la relacién no es directa sino que por otras variables (Wade y
Hulland, 2004). Entre las causas de estos resultados negativos o
neutros se encuentran el retraso entre introduccion de TI e impactos
(Brynjolfsson y Hitt, 1993) y problemas de medicion en las unidades
de analisis de la empresa (Barua, 1995).

Ahora bien, la principal discusion en la literatura se refiere a
como medir el constructo de “desempefio organizacional”. Araya et
al. (2007) distinguen 2 grandes grupos de mediciones: (1)
mediciones financieras vs. mediciones no financieras y (2)
mediciones objetivas vs. mediciones subjetivas. Por otra parte,
Melville et al. (2004) proponen un modelo para analizar el impacto
de las TI que comprende tres dominios. El primero es la empresa, en
que confluyen tanto recursos de TI como recursos complementarios,
para mejorar los procesos de negocio actuales o facilitar los
procesos nuevos, los que posteriormente impactardn en el
desempefio a nivel agregado de la empresa. El segundo dominio es
el entorno competitivo. Y finalmente el entorno macroeconémico, y
que comprende factores del pais en que se desempefia la firma,
como su infraestructura, sus politicas respecto de las TI, etcétera.
Estos autores también distinguen los impactos a nivel interno, como
reduccion de costos, mayor rapidez en tareas versus los efectos
organizacionales a nivel competitivo. Barua (1995), por su parte,
desarrolla un modelo en que analiza los efectos en 2 niveles, efectos
de “primer nivel” que corresponden a efectos operacionales y
efectos de “alto nivel” que son aquellos que abarcan a la empresa
como un todo.
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Debido a lo anterior, la presente investigacion se enfocd en
el impacto de las TI tanto a “nivel operacional” (procesos de
negocio) como a ‘“nivel organizacional” (Barua, 1991),
considerando el desempefio en relacion con los competidores y el
dominio de la firma, es decir, la teoria basada en los recursos
(Melville et al., 2004).

La TBR argumenta que las empresas poseen recursos que
les permiten conseguir ventajas competitivas que incluso podrian
ser de largo plazo (Barney, 1991; Grant, 1991; Penrose, 1959;
Wernerfelt, 1984 en Wade y Hulland, 2004).

En este sentido, la TBR integra una perspectiva de
administracion con una perspectiva economica (Peteraf y Barney,
2003). Esta teoria se sustenta en 2 supuestos principales: (1) las
firmas en una industria o grupo pueden ser heterogéneas respecto de
los recursos estratégicos que controlan y (2) los recursos pueden no
ser perfectamente moviles por medio de las firmas y la
heterogeneidad puede ser de largo plazo (Barney, 1991; Peteraf,
1993). Estos supuestos son aplicables al uso de TI, pues a pesar de
que las empresas pueden imitar recursos como software o hardware,
el ajuste con la estrategia y el resto de los recursos complementarios
marcara diferencias. La inmovilidad también puede ocurrir, pues a
pesar de que una empresa puede eventualmente contratar a los
trabajadores de otra, existen conocimientos no replicables, pues ni
los mismos trabajadores entienden coémo se logran resultados
superiores, al ser procesos complejos y que dependen de las
circunstancias de la empresa, ademés para lograr ventajas como
“habilidades de administracion” se requiere tiempo (Barney, 1991;
Mata et al., 1995).

Ahora bien, los recursos se clasifican en tres categorias:
recursos de capital fisico (la tecnologia fisica, la planta y
equipamiento, ubicacidn geografica y acceso a materias primas);
recursos de capital humano (el entrenamiento, la experiencia, el
juicio, la inteligencia, las relaciones y la intuicion de los
administradores y trabajadores de la empresa) y recursos de capital
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organizacional (estructura formal de reporte, su planificacion formal
e informal, el control y la coordinacién de sistemas, la relacion
informal entre grupos en una firma y de la firma con su ambiente)
(Barney, 1991).

Aplicando lo anterior a las TI, este trabajo considerd dos
grandes tipos de recursos TI (1) recursos TI y (2) recursos
complementarios (Melville et al., 2004).

Los recursos TI incluyen tanto los recursos humanos TI
como los recursos tecnoldgicos de TI. Dentro de los recursos
humanos TI se distinguen las habilidades técnicas de TI, que
corresponde a conocimientos de programacion, mantencion de
equipos TI, trabajo con bases de datos, conocimiento de software
especifico, entre otros, y las habilidades directivas para administrar
las TI, entre las que se encuentran la colaboracion con unidades de
negocio y dentro de la infraestructura se encuentran los elementos
fisicos TI, como hardware, software, redes, etcétera.

Respecto de los recursos complementarios TI, podemos
decir que el hecho de que los recursos TI sean valiosos no es
suficiente para que una ventaja competitiva sea sostenible,
existiendo consenso en que su sola presencia no es suficiente para
explicar las potencialidades de la empresa (Ventura, 1996), pues los
competidores actuales o potenciales pueden adquirir las mismas
herramientas, con lo que la posesion de estos recursos valiosos seria
la norma en el mercado y no permitiria a una firma lograr un
desempefio superior al de las demas empresas (Barney, 1991). Es
por esto que se hace necesario considerar no solo los recursos TI,
sino que también la interaccion con otros recursos disponibles en la
empresa, es decir, recursos complementarios (Bharadwaj, 2000;
Araya et al., 2007); ejemplos de estos recursos son: las relaciones
con los proveedores, el entrenamiento de TI, el disefio de los
procesos de negocio, la orientacion de equipo, el benchmarking, y la
planificacién de TI, la estructura organizacional, las politicas y
reglas, las practicas del lugar de trabajo, la cultura entre otros
(Peteraf 'y Barney, 2003; Melville et al., 2004).
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Debido a lo anterior, las hipdtesis de estudio que se
desprenden son las siguientes:

H1: Los recursos TI influyen positivamente en el desempefio de los
procesos de negocio.

H2: Los recursos complementarios influyen positivamente en el
desempefio de los procesos de negocio.

H3: El desempefio de los procesos de negocio influye positivamente
en la percepciéon de calidad de servicio por parte de los
empleados.

H4: El desempefio organizacional influye positivamente en las
expectativas de desempefio de nuevas tecnologias.

C. Percepcion de calidad de servicio
(modelo SERVQUAL)

El concepto de calidad de servicio ha sido objeto de andlisis por
muchos autores (Hunt, 1977; Oliver, 1980; Churchill y Suprenant,
1982; Giese y Cote, 2000) y se ha caracterizado por ser un concepto
complejo. Fornell (1992) sostiene que la percepcion de calidad es un
fendmeno psicologico que estd en funcién de la experiencia del
consumidor con un producto o servicio. En términos generales
podemos entender este concepto a base de tres aspectos concretos de
una transaccion: (1) la percepcion de calidad es una respuesta
emocional o cognitiva, (2) la respuesta pertenece a un foco
particular (expectativa, producto, experiencia de consumo, etcétera)
y (3) la respuesta ocurre en un tiempo especifico, después del
consumo basado en la experiencia acumulada, etcétera (Giese y
Cote, 2000).
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Para las empresas que adoptan TI en sus operaciones, la
calidad de servicio se comporta como un proxy para medir si
efectivamente los consumidores perciben mejoras en la entrega del
producto o servicio (Curran, Matthew y Surprenant, 2003). En este
sentido, el objetivo debe estar orientado a que los clientes obtengan
un resultado positivo de la diferencia entre la calidad percibida de la
prestacion y lo que realmente espera (Oliver, 1977).

En este contexto se utilizé el instrumento SERVQUAL de
medicién de calidad de servicio (Parasuraman et al., 1988), el que
estd compuesto por las dimensiones: confianza, seguridad, responsa-
bilidad, tangibilidad y empatia (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2000)
(ver tabla 1). Ahora bien, cabe destacar que este constructo se midio
mediante las “percepciones de calidad de servicio de los
trabajadores de la empresa”.

Lo anterior nos lleva a probar las siguientes hipotesis:

HS: La intencion de uso influye positivamente en la percepcion de
calidad de servicio por parte de los empleados.

H6: La percepcion de calidad de servicio por parte de los
empleados influye positivamente en el desempefio
organizacional.

A partir de lo anterior, a continuacion se propone el modelo
explicativo a probar (ver figura 1).
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Tabla 1

Definiciones y dimensiones de la calidad de servicio

DIMENSION

DEFINICION

Confianza

Consiste en prestar el servicio en forma fiable y cuidadosa.
El desempefio de un servicio confiable forma parte de las
expectativas del cliente y significa que el servicio se
prestara en el plazo establecido, sin cambios ni errores.

Seguridad

Se refiere a los conocimientos, atencion y habilidades
mostradas por los empleados para inspirar credibilidad y
confianza. Competencia para brindar el servicio, cortesia y
respeto por el cliente, comunicacion efectiva con el cliente
y mostrar que el empleado esté interesado en lo mejor para
el cliente.

Responsabilidad

Disposicion de los empleados para ayudar a los usuarios a
proveerlos de un servicio rapido. Al surgir fallas, la
capacidad de resolverlas rapidamente y con profesionalismo
puede tener un impacto positivo de calidad.

Tangibilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion. La condicion del ambiente es
una evidencia tangible del cuidado y la atencion a los
detalles exhibidos por el proveedor del servicio. También
puede extenderse a la conducta de otros clientes que estén
utilizando el servicio.

Empatia

Se refiere al esfuerzo por entender la perspectiva del
usuario mediante la atencion individualizada, se refiere a la
accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo para entender las
necesidades del cliente.

FUENTE: Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2000.
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Figura 1
Modelo explicativo
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3. Metodologia

Se realizd6 un andlisis cuantitativo transversal simple con una
estrategia de obtencion de datos via presencial. El instrumento
aplicado fue un cuestionario autoadministrado con 43 indicadores,
los que se midieron por medio de una escala Likert de 7 puntos,
donde 1 = “totalmente en desacuerdo” y 7 = “totalmente de
acuerdo”; compuesto de los constructos: intencion de uso de TI, uso
de TI, percepcion de calidad de servicio por parte de los empleados,
recursos TI, recursos complementarios, desempefio de los procesos
de negocio, desempefio organizacional. Previo a la realizacion de
las encuestas se realizd6 un pretest del instrumento con el fin de
depurarlo. Los criterios utilizados para examinar la unidimensio-
nalidad, validez convergente y fiabilidad de los constructos fueron:
Kayser-Meyer-Olkin mayor que 0,6, Eigenvalue mayor que 1, el test
de esfericidad de Bartlett menor que 0,5, cargas factoriales mayores
a 0,7, y alpha de Cronbach mayor que 0,7.

La muestra fue del tipo no probabilistico por conveniencia,
la que consistio en 213 personas. El universo objetivo correspondid
a empleados y mandos medios de empresas de distintos tamafios en
Chile (pequeiia, mediana y gran empresa).

4. Resultados
A. Caracterizacion de la muestra

La muestra consistio en 213 encuestados, conformado por un
nimero equitativo de hombres y mujeres, representados por 49,3% y
50,7%, respectivamente. En su mayoria personas menores de 34
afios (66,7%), con un nivel dominante de estudios universitarios
completos (33,3%) e incompletos (23,9%) y que trabajan de forma
dependiente (68,6%).
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La caracterizacion de las empresas en donde se desempefian
los encuestados fue de 58,30% en microempresa, pequefia empresa
y mediana empresa y 41,7% en grandes empresas.

B. Andlisis de fiabilidad y analisis factorial conjunto

El analisis de fiabilidad conjunto entregd un alfa de Cronbach para
todo el modelo de 0,956, mostrando consistencia interna. Ademas,
mostré un nivel de adecuacion muestral KMO de 0,906 y el test de
esfericidad de Bartlett rechazo la hipdtesis nula de diagonalidad de
las variables.

El andlisis factorial exploratorio arroj6 nueve factores que
explicaron mas del 70% de la varianza. Al realizar un analisis
individual por constructo se observd que todos superaron el nivel
minimo de alpha de Cronbach exigido y se agruparon en un solo
factor (unidimensionalidad).

C. Comprobacion de hipotesis

Se analizaron las correlaciones con el fin de observar la posible
influencia o relacidon (positiva o negativa) entre los diferentes
constructos (ver tabla 2).

El constructo de intencién de uso de TI se compone de las
expectativas de desempefio, influencia social y expectativas de
esfuerzo. Las correlaciones calculadas estdn por sobre los 0,3
(0,499, 0,369 y 0,364, respectivamente), es decir, existiria una
relacidn positiva entre las variables. Por tanto, la intencion de uso de
las TI podria explicar el uso propiamente tal de estas, lo que
coincide con la evidencia previa.
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Tabla 2

Matriz de correlaciones

EXPD INFS EXPE Uso PCS DPN RCOM RTIC DORG

EXPD | 1,000 | 0362 | 0476 | 0499 | 0,603 | 0,646 0,373 0,333 0,360

INFS 0,362 1,000 0,324 0,369 0,550 0,510 0,509 0,488
EXPE 0,476 0,324 1,000 0,364 0,478 0,502 0,436 0,374 0,315
Uso 0,499 0,369 0,364 1,000 0,444 0,539 0,546 0,519 0,530
PCS 0,603 0,550 0,478 0,444 1,000 0,675 0,493 0,441 0,477

DPN 0,646 0,475 0,502 0,539 0,675 1,000 0,635 0,617 0,699

RCOM 0,373 0,510 0,436 0,546 0,493 0,635 1,000 0,755 0,702
RTIC 0,333 0,509 0,374 0,519 0,441 0,617 0,755 1,000 0,708
DORG 0,360 0,488 0,315 0,530 0,477 0,699 0,702 0,708 1,000

Todos con p<0,0.

El nivel de correlacion entre los recursos TI de las empresas y el
desempeiio de los procesos de negocio es relativamente alta (0,617).
Por tanto, la gestion de la calidad y el buen uso de los recursos
tecnologicos en las empresas tendrian un efecto positivo en la
eficiencia de sus procesos internos.

La relacion entre los recursos complementarios y el
desempefio de los procesos de negocio alcanza 0,635. Esto
implicaria que al gestionar eficientemente los recursos
complementarios con los que cuentan las empresas se podrian lograr
sinergias que impacten en la eficiencia del desempefio de los
procesos de negocio.

Respecto de la posible relacion entre los constructos
desempefio de los procesos de negocio y desempefio organizacional
resulto ser positiva (0,699), es decir, la eficiencia en el desempefio
de los procesos de negocio internos podria impactar de forma
positiva al desempefio organizacional.

La correlacion existente entre el desempefio de los procesos
de negocio y la percepcion de calidad de servicio por parte de los
empleados correspondié a 0,672, esto podria implicar que posibles
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aumentos en la eficiencia en los procesos de negocio permitiria que
los empleados entreguen productos y servicios a sus clientes con
mayor rapidez y mejorar la relacion entre las partes.

El desempefio organizacional correlaciona positivamente con
las expectativas de desempefio de otras tecnologias en una cuantia
de 0,360. Esto podria implicar que mientras mas alto sea el
desempefio alcanzado por las empresas al incorporar una nueva
tecnologia, dicha empresa se encontrara en un escenario favorable y
en mejores condiciones para adaptarse a “otras” nuevas tecnologias
que contribuyan en el desempefio.

La percepcion de calidad de servicio por parte de los
empleados afectaria positivamente a las expectativas de desempefio,
influencia social y expectativas de esfuerzo. Estas relaciones
determinan el nivel de intencién de uso (0,603, 0,550 y 0,478),
respectivamente. Esto implica que mayores niveles de calidad de
servicio entregada por los empleados podrian influir en la adopcidén
y uso de tecnologias y afectaria positivamente en las expectativas de
esfuerzo, ya que seria mas facil cumplir con las exigencias de los
clientes y por tanto disminuir el esfuerzo para cumplir este objetivo.

La percepcion de calidad de servicio por parte de los
empleados ejerceria una influencia positiva sobre el desempefio
organizacional (0,477). Esto debido a que componentes de la
calidad de servicio como tangibilidad, seguridad y confianza son
factores que los empleados y mandos medios encuestados estiman
tienen una alta importancia para los consumidores, lo que
aumentaria la probabilidad de una repeticion de compra y de una
relacion mas a largo plazo, lo que afectaria positivamente el
desempefio de la empresa.
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5. Conclusiones

El propdsito perseguido por el presente estudio fue: (1) indagar en
los factores que influyen en la adopcion de TI por parte de las
empresas, (2) estudiar las posibles influencias entre la adopcién de
TI con el desempefio organizacional y la percepcion de calidad de
servicio por parte de los empleados, (3) aportar evidencia empirica
mediante la comprobacion de un modelo explicativo.

Los resultados del estudio empirico indicaron que las
variables del modelo propuesto podrian contribuir a explicar la
influencia positiva de las TI en el desempefio y la percepcion de
calidad de servicio por parte de los empleados.

Respecto de la influencia de la percepcion de calidad de
servicio por parte de los empleados en la intencién de uso de TI se
encontraron correlaciones positivas con los subconstructos que
componen la intencion de uso.

En el escenario actual en que se desenvuelven las empresas,
el que se ha tornado cada vez mas competitivo producto de la mayor
integracién econdmica y la progresiva disminucién de las barreras al
comercio entre paises, acompafiado de que los clientes son cada vez
mas informados, exigentes y menos leales a las empresas, la lealtad
del consumidor y la tasa de recompra, determinarian la rentabilidad
y crecimiento del negocio (Palmatier er al., 2006). Segin
Valenzuela (2010), las intenciones de compra del cliente y compras
reales dependeran tanto de la calidad del servicio, la satisfaccion y
la confianza que se genere con el proveedor, debido principalmente
a que los clientes formarian sus opiniones y juicios de la empresa
basados en factores econdomicos y no econdémicos, asociados con el
producto o servicio (Zeithaml et al., 1993). En este contexto, el uso
de TI se presenta como una interesante alternativa que permitiria
hacer frente a estos desafios, ya que por un lado contribuirian a una
mayor eficiencia en el uso de los recursos, lo que se traduciria en
mejores resultados organizacionales y ademas impactaria
positivamente en la percepcidon de calidad de servicio por parte de
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los empleados, al facilitar el intercambio cliente-empresa como por
ejemplo: la posibilidad de realizar compras sin moverse de su hogar,
conocer el estado del envio de productos, reducir los tiempos de
despacho, etcétera, lo que podria ayudar a tener clientes mas leales y
a la vez disminuir los costos de fidelizacidn, retencidén y captacion
de clientes.

Chile se encuentra bien posicionado respecto de la adopcioén
de TI, pero al compararse con paises desarrollados se observan
brechas en varios aspectos (conectividad e infraestructura en
tecnologias, aspectos legales, sociales, culturales, adopcién de TI
por parte de consumidores y empresas). Por ejemplo el Digital
Economy Ranking' ubicé a Chile en el puesto niimero 30 en el 2010,
con una puntuacion de 6,39 (de un maximo de 10), cayendo 0,10
puntos respecto del afio anterior.

De los resultados de esta investigacion se desprende que los
recursos complementarios serian relevantes para lograr buenos
resultados al adoptar las TI, por lo que las empresas deberian poner
atencion a este punto y adaptar su cultura, estructura, practicas,
etcétera, para apoyar la implementacidn, pues si no se tiene cuidado
con esto se reduciria la probabilidad de tener resultados positivos, lo
que aumentaria los costos para las empresas.

Las limitaciones del presente estudio se relacionan con la
falta de acceso a la informacion de las empresas de manera directa,
debido a que las encuestas fueron aplicadas a empleados y mandos
medios que en muchos casos tienen informacion incompleta, ya que
su conocimiento esta limitado principalmente al area o subsector en
que se desempefian y para responder las preguntas deben recurrir a
sus percepciones, lo que constituye informacion subjetiva. Otra
limitacion del estudio es la no inclusién de variables externas al

'"Indice de conectividad e infraestructura en tecnologias, ambiente de
negocios, entorno social y cultural, entorno legal, vision y politicas publicas y
adopcion de TI por parte de los consumidores y empresas. Desarrollado por
Economist Intelligence Unit y el Institute for Business Value.
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dominio de la empresa (Melville et al., 2004), como variables
especificas de cada pais, como aspectos culturales, infraestructura,
niveles educacionales, etcétera, y caracteristicas propias del
mercado como la regulacion, los cambios tecnoldgicos y dominio
del entorno competitivo.

La utilizacion de una escala genérica como la SERVQUAL
produce sesgos al someterla a un estudio general, cada sector de la
economia posee distintas caracteristicas y se comportan de manera
diferente teniendo muchas veces otras dimensiones, ademas la
satisfaccion del cliente fue medida por medio de las percepciones de
los trabajadores (oferta), principalmente por un asunto de
factibilidad.

En futuros estudios se recomienda la realizacion de un
seguimiento longitudinal del proceso de implementacion de las TI
con el fin de observar la interaccidn que se produce entre los
recursos T1 y los recursos complementarios, analizando las barreras
y los factores catalizadores para lograr una buena implementacion.
Ademas seria recomendable medir la satisfaccion del cliente
(demanda) y asi tener una real impresion de las posibles
divergencias que existirian con la percepcion de calidad de servicio
por parte de la oferta. También seria interesante analizar las
diferencias de implementacion de tecnologias segun tipo de empresa
dependiendo de su estrategia de negocios especifica.
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