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RESUMEN

Este trabajo analiza el efecto de la adopcion y uso del EDI sobre el servicio al cliente en la cadena
de suministro de la industria espaniola auxiliar de automocion. Los resultados indican que las
empresas adoptantes del EDI perciben un mayor servicio al cliente que las empresas no
adoptantes. Similarmente, las empresas que han integrado el EDI con su sistema de informacion,
perciben un servicio al cliente superior al de las empresas que no lo han integrado. En relacion
con las distintas funciones que realiza el EDI para la empresa en la cadena de suministro, se ha
encontrado que la planificacion de produccion, el aviso de envios y de recepcion de pedidos son
las que presentan una mayor diferencia a favor de las empresas que utilizan el EDI con un mayor
porcentaje de clientes y/o proveedores en su cadena de suministro.
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1. Introduccion

El proposito de este trabajo es analizar el impacto del EDI en el servicio al cliente de la
industria auxiliar de automocion en Espafa. El estudio plantea si las empresas que usan el
EDI ofrecen mejor servicio al cliente en la cadena de suministro que las empresas que no lo
utilizan o lo utilizan en menor medida. Resulta interesante analizar dicho efecto en la medida
en que las estrategias de las empresas fabricantes del automovil incorporan de forma creciente
la dimensién del servicio al cliente en sus programas de calidad total entre las propias
empresas fabricantes y sus proveedores de distintos niveles (Gonzalez y Dale, 2001; Johnson,
2002). Los datos para nuestro estudio proceden de una encuesta a empresas espafolas
auxiliares de automocioén con preguntas sobre el uso del EDI, el servicio al cliente y las
relaciones cliente-proveedor. El trabajo se estructura de la siguiente manera. El siguiente
apartado analiza la relacion entre el EDI y el servicio al cliente en la cadena de suministro.
Después se describe la metodologia del estudio, seguida de los resultados y de sus
implicaciones para la gestion de empresas en la industria auxiliar de automocion.

2. EDI y servicio al cliente

El EDI es una tecnologia que facilita su uso interorganizacional en la cadena de suministro.
Tiene el potencial de influir en distintos aspectos del servicio al cliente, facilitando la
disminucion de errores administrativos en el procesamiento de los pedidos o reduciendo el
tiempo de ciclo de pedido, lo que influye de forma positiva en el servicio al cliente (Porter y
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Millar, 1985; Hansen y Hill, 1989). Pero dado que el servicio al cliente puede definirse de
distintas formas, en este trabajo analizaremos el impacto del EDI a través de varias
dimensiones de servicio al cliente. Siguiendo el trabajo de Lim y Palvia (2001),
distinguiremos seis dimensiones de servicio al cliente: disponibilidad del producto, tiempo de
ciclo de pedido, flexibilidad del sistema de distribucion, informacion del sistema de
distribucion, errores del sistema de distribucion, y servicio post-venta.

a) Disponibilidad del producto se refiere a la capacidad del inventario de la empresa para
suministrar el producto cuando lo requiera el cliente. Esta dimension del servicio al cliente
puede mejorarse con el EDI, gracias a que el uso de la tecnologia aumenta la exactitud y
precision de la informacion necesaria para mantener niveles adecuados de inventarios. Existen
evidencias empiricas que sefialan una mejora en la coordinacion de la cadena de suministro
(Hill y Scudder, 2002), ya que se reducen los niveles de inventarios al poder controlar los
vendedores de forma mas precisa los envios y las ordenes de compra.

b) El tiempo de ciclo del pedido es el tiempo que transcurre desde que un cliente realiza un
pedido hasta que lo recibe. La rapidez es una variable competitiva que determina actualmente
un buen servicio al cliente en muchos sectores (Cooper y Kleinschmidt, 1994). El uso de las
Tecnologias de la Informacioén y las Comunicaciones reduce o incluso elimina el tiempo
necesario para las actividades que comprenden el ciclo de pedido (envio de la orden de
pedido, confirmacion, aviso de envio, etc.). Esta precisamente es una de las razones por las
cuales se introduce el EDI en las empresas, a fin de reducir el tiempo y el trabajo requerido
por el ciclo de pedido (Iacovou et al., 1995; Iskandar et al., 2001).

c) La flexibilidad del sistema de distribucion es necesaria para poder reaccionar ante los
efectos de, por ejemplo, una huelga de transporte o una variacion imprevista de la demanda.
El EDI puede ayudar a adoptar decisiones o implementar acciones de forma mas rapida, ya
que pueden enviarse mensajes con instrucciones precisas para poder actuar en el caso de que
se produzcan estos eventos (Hansen y Hill, 1989).

d) La calidad de la informacién disponible entre los agentes de la cadena de suministro es otra
dimension del servicio al cliente que puede mejorar con la implementacion del EDI (Iacovou
et al., 1995). La exactitud de la informacion es un requisito necesario para la eficiencia de la
cadena de suministro, asi como el que se indiquen con la suficiente antelacion aquellos
cambios que se produzcan en los precios, catalogo de productos, retrasos en los envios, etc.
La falta de exactitud o los retrasos en el suministro de esta informacion influyen ademas
negativamente sobre otras dimensiones del servicio al cliente como el tiempo de ciclo o la
capacidad de los inventarios.

e) Los errores que se cometan en el sistema de distribucion pueden tomarse como una
dimension del servicio al cliente, en la medida en que se entregue el producto equivocado, o
se entregue a un cliente que no era, o en un lugar equivocado o a la hora incorrecta. Todos
estos errores, o posibilidades de error, disminuyen con el uso de tecnologias de informacién
como el EDI, debido a que mejora la calidad de la informacion o se elimina el procesamiento
manual de los datos.
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f) La ultima dimension del servicio al cliente incluida en este andlisis es el servicio post-
venta. Las funciones de servicio posteriores a la venta (garantias, reparaciones, informacion
del producto, etc.) también contribuyen al nivel de servicio al cliente que éste percibe desde la
organizacion. La capacidad del EDI para suministrar informacién de forma rapida y sin
errores contribuye al servicio post-venta, al igual que otras tecnologias de la informacion que
permiten integrar la informacion de distintas bases de datos y organizaciones. Por ejemplo, el
uso del EDI puede reducir el tiempo de respuesta a una solicitud de mantenimiento o de
asesoria técnica, si estas funciones se integran con el EDI dentro de la cadena de suministro.

La investigacion realizada en este trabajo propone una relacion positiva entre la adopcion y
uso del EDI, y el nivel de servicio al cliente. El servicio al cliente estara representado por las
seis dimensiones anteriormente descritas y cuya mejora debido al uso del EDI ha sido
justificada tedricamente. Esta investigacion compara el nivel de servicio al cliente entre las
empresas adoptantes y no adoptantes del EDI, asi como entre las empresas muy intensivas y
poco intensivas en el uso del EDI.

HI1. La adopcion y uso del EDI tiene un impacto positivo en el servicio al cliente
(disponibilidad del producto, tiempo de ciclo de pedido, flexibilidad del sistema
de distribucion, informacion del sistema de distribucion, errores del sistema de
distribucion, y servicio post-venta).

Para contrastar esta hipdtesis y analizar la relacion entre el uso del EDI y el servicio al cliente,
se ha realizado un estudio empirico en la industria auxiliar de automocioén. La préxima
seccion describe la metodologia del estudio, seguida de sus resultados y de la discusion e
implicaciones para las empresas.

3. Metodologia

El estudio recoge datos de una encuesta postal a empresas de la industria espafiola auxiliar de
automocion. El envio se realizd a una muestra de 356 empresas de las bases de datos de las
asociaciones SERNAUTO y ODETTE, entre los meses de Septiembre y Noviembre de 2002.
La carta iba dirigida al Director de Compras ¢ indicaba los objetivos del estudio, solicitandole
que contestase ¢l o ella misma el cuestionario adjunto, o que lo dirigiese a la persona mas
adecuada. El cuestionario habia sido previamente contrastado con tres personas expertas del
sector, para comprobar y ajustar la claridad y utilidad de las cuestiones planteadas. Para
facilitar la interpretacion de los términos que iban a medirse con el cuestionario, se incluyeron
sus definiciones dentro del mismo.

Se recogieron finalmente un total de 116 cuestionarios, lo que representa una tasa de respuesta
del 32,5%, que puede considerarse suficientemente buena para este tipo de encuestas en
Espafia (Grande, 1996). Analizando la muestra por tamafio de empresa, 32 proveedores
(27,6% del total) tenian menos de 50 empleados, 44 proveedores (37,9%) tenian entre 50 y
250 trabajadores, y los 40 proveedores restantes (34,5%) tenian mas de 250 trabajadores. La
distribucion porcentual por tamafio de las empresas de la muestra no presenta diferencias
significativas respecto a la poblacion objetivo. Asimismo, una serie de llamadas aleatorias
realizadas a las empresas que no habian respondido al cuestionario, indicaba que no habia una
pauta comun entre las empresas que no respondieron o en las razones aducidas para no
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participar en el cuestionario. En general, parece que no es mas probable que un tipo de
empresa u otro haya respondido al cuestionario, lo que ayuda a compensar la crénica
preocupacion por el sesgo en la no respuesta de las encuestas por correo.

La metodologia del estudio estadistico utiliza pruebas no paramétricas (U de Mann-Whitney)
para comparar las diferencias de servicio al cliente entre adoptantes y no adoptantes del EDI,
y entre poco y muy integradores del EDI en la cadena de suministro (hipdtesis H1). En
relacion a las dimensiones del servicio al cliente, los items que forman cada constructo son
percepciones de los directivos de compras, medidas en una escala Likert de 7 puntos de 1
(muy inferior) a 7 (muy superior) para valorar el nivel de servicio al cliente que tenia su
empresa en comparacion con sus competidores. Los valores del alpha de cronbach para las
variables asi obtenidas son bastante altos en la mayoria de ellas (superiores a 0,7), por lo que
pueden considerarse como medidas fiables de las dimensiones del nivel de servicio que se
quiere analizar. La variable servicio al cliente es un constructo de todos los items incluidos en
las distintas dimensiones (o = 0,947).

4. Resultados

De las 116 empresas encuestadas, el 75,9% (88 empresas) utilizaban el EDI, el 13,8% (16
empresas) lo tenia en proceso de implantacion o de estudio, y el restante 10,3% no lo habia
adoptado ni estaba estudiando su adopcion. Estos porcentajes de adopcion del EDI resultan
ligeramente superiores a los obtenidos en un estudio anterior del EDI en la industria espafiola
auxiliar de automocion (Martinez y Pérez, 2002), lo que pone de manifiesto que la difusion de
tecnologias de informacion es un proceso creciente en el sector.

Un andlisis de variables demograficas de las empresas adoptantes del EDI frente a las no
adoptantes, muestra que las empresas adoptantes son mas grandes y facturan un mayor
porcentaje de sus ventas a los fabricantes de automoviles. El promedio de empleados de las
empresas adoptantes del EDI es de 241 frente a los 143 de las no adoptantes, y la diferencia es
estadisticamente significativa (p = 0,023). El porcentaje de la facturacion realizado
directamente a los fabricantes de automdviles es mayor en el grupo de empresas adoptantes
del EDI (69%) que en el de no adoptantes (59%) pero la diferencia no resulta estadisticamente
significativa (#-test). Tampoco existen diferencias que sean significativas entre ambos grupos
de empresas respecto al porcentaje de titulados superiores en la plantilla o al porcentaje de la
facturacion proveniente de las exportaciones, aunque en este caso los valores de ambas
variables son de similar magnitud en ambos grupos. El numero de clientes promedio de las
empresas es mayor en el grupo de las adoptantes que en el de las no adoptantes, si bien la
diferencia tampoco resulta significativa, pero para el nimero de competidores en la principal
linea de negocio las empresas adoptantes tienen menos en promedio que las no adoptantes del
EDI (4,7 frente a 34,4) y la diferencia es estadisticamente significativa (p = 0,000). También
es significativa (p = 0,000) la diferencia en el nimero de lineas de negocio de la empresa, que
es mucho mayor en el caso de las adoptantes del EDI que en el de las no adoptantes.

Las Tablas 1 y 2 recogen, respectivamente, los valores de nivel de servicio al cliente en las
empresas encuestadas, segin que las empresas sean adoptantes o no del EDI (Tabla 1) o
dependiendo de si el EDI esta integrado o no con el sistema de informacion de la empresa en
el grupo de empresas adoptantes (Tabla 2). Los resultados de ambas tablas indican que el
nivel de servicio es mayor entre los adoptantes que entre los no adoptantes del EDI, aunque
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las diferencias tnicamente resultan estadisticamente significativas para la disponibilidad del
producto, el tiempo de ciclo de vida del producto y los errores del sistema. Las empresas
adoptantes del EDI presentan mejores valores del nivel de servicio al cliente en estas tres
dimensiones. Este tipo de dimensiones estdn mas relacionadas con los beneficios operativos
de la adopcion del EDI (Kuan y Chau, 2001) que en otro estudios de la industria auxiliar de
automocion (Iskandar et al., 2001; Martinez y Pérez, 2002) se evidenciaba que eran mas
importantes que los de caracter estratégico. Respecto a la integracion o no del EDI con el
sistema de informacion de la empresa (Tabla 2) se observa que dicha integracién parece
influir positivamente en el nivel de servicio al cliente, aunque uUnicamente para las
dimensiones de la flexibilidad de distribucién y la calidad de la informacion es donde las
diferencias resultan estadisticamente significativas. Al contrario que con las dimensiones que
resultaban significativas para la adopciéon o no del EDI, las que lo son para la integracion del
EDI tienen una mayor componente estratégica, lo cual estd relacionado también con el
resultado que se obtenia en un analisis anterior de que la percepcion de beneficios estratégicos
explicaba el uso del EDI en un mayor niimero de funciones de la empresa tales como compras
o produccion (Martinez y Pérez, 2002).

Tabla 1. Nivel de servicio al cliente segun el uso o no del EDI

Dimension de nivel de servicio al Adoptantes del EDI No adoptantes del EDI
cliente

Disponibilidad del producto 6,25%* 5,83

Tiempo de ciclo del producto 6,33%** 5,60
Flexibilidad del sistema de distribucion 5,83 5,82

Calidad de la informacion 5,45 5,52

Errores del sistema 6,16* 5,87
Servicios post-venta 5,85 5,66

Significacion: *p<0,1 **p<0,05 ***p<0,01

Tabla 2. Nivel de servicio al cliente seglin la integracion o no del EDI con el sistema de informacion de la

empresa
Dimension de nivel de servicio al | Integracion del EDI | No integracion del EDI
cliente (n=56) (n=28)
Disponibilidad del producto 5,86 5,78
Tiempo de ciclo del producto 5,50 5,78
Flexibilidad del sistema de distribucion 5,96* 5,57
Calidad de la informacion 5,69%* 5,21
Errores del sistema 5,92 5,78
Servicios post-venta 5,88 5,78

Significacion: *p<0,1 **p<0,05

En este sentido, se ha realizado en este trabajo una valoracion del grado de integracion del
EDI en la cadena de suministro de la empresa adoptante, midiendo el porcentaje de clientes o
proveedores con los que se utiliza el EDI en las transacciones comerciales. Las Tablas 3 a 7
inclusive muestran los valores de la dimension del nivel de servicio al cliente, segiin que el
porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI sea inferior o superior ¢
igual al 50%. Los resultados indican que las empresas que utilizan el EDI de forma mas
amplia en su cadena de suministro con clientes o proveedores perciben mayores valores de
nivel de servicio al cliente que sus competidores que las empresas que tienen menos
extendido el uso del EDI en su cadena de suministro. Las diferencias para ambos grupos
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resultan significativas para varias de las dimensiones del nivel de servicio al cliente en las
distintas funciones analizadas.

Asi, la Tabla 3 indica que, exceptuando la flexibilidad del sistema de produccion, el nivel de
servicio al cliente es mayor para el resto de las dimensiones entre las empresas que utilizan de
forma més amplia el EDI en su cadena de suministro para ofrecer informacion sobre precios.
No aparecen los datos de las diferencias de los proveedores debido a que el suministro de esta
informacion se realizaba en mayor medida con los clientes de la empresa y muy escasamente
con sus proveedores.

Tabla 3. Nivel de servicio al cliente segtin el porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI
para suministrar informacion de precios

Clientes
> 50% <50%
Disponibilidad del producto 6,75%** 5,71
Tiempo de ciclo del producto 6,00%** 5,56
Flexibilidad del sistema de distribucion 6,00 5,81
Calidad de la informacion 6,12%** 5,48
Errores del sistema 6,75%** 5,78
Servicios post-venta 6,75%** 5,84

Significacion: ***p<0,01

La Tabla 4 muestra estos mismos resultados pero para la funcion del aviso de envios. Se
observa que no existen diferencias significativas segln el grado de difusion de esta funcion
entre los clientes de la empresa, pero en cambio todas la son cuando se compara este grado de
difusion respecto a los proveedores. Las empresas que utilizan el EDI para recibir los avisos
de envios con un mayor porcentaje de sus proveedores tienen mayor nivel de servicio al
cliente que los que lo utilizan en menor medida.

Tabla 4. Nivel de servicio al cliente segtin el porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI
para avisos de envios

Clientes Proveedores
>50% <50% >50% <50%
Disponibilidad del producto 5,80 5,94 6,50%** 5,45
Tiempo de ciclo del producto 5,44 5,83 6,37*** 5,20
Flexibilidad del sistema de distribucion 5,94 5,72 6,62%** 5,35
Calidad de la informacion 5,72 5,41 6,25%** 5,07
Errores del sistema 5,88 5,94 6,50%** 5,65
Servicios post-venta 5,94 5,83 6,25% 5,70

Significacion: *p<0,1 ***p<0,01

Los resultados de la Tabla 5 respecto al uso del EDI para los avisos de recepcion de pedidos
indican una lectura similar a los de los avisos de envios (Tabla 4). Se observa claramente que
las empresas que utilizan el EDI con un mayor porcentaje de sus proveedores tienen también
mejores niveles de servicio al cliente que los que lo utilizan menos. Pero ahora si que se
observa un mejor nivel de servicio al cliente (diferencias estadisticamente significativas) en
las empresas que utilizan el EDI con mayor porcentaje de sus clientes para las dimensiones de
la disponibilidad del producto y la de flexibilidad del sistema de distribucion.
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Respecto a la planificacion de la produccion mediante la ayuda del EDI, la Tabla 6 indica que
las empresas encuestadas consiguen un mayor nivel de servicio al cliente (con diferencias
estadisticamente significativas para muchas de las dimensiones) cuanto mayor es el porcentaje
de clientes o proveedores con los que utilizan el EDI para esta funcion. Quizas ésta sea la
funcién que muestra un mayor equilibrio, en el sentido de que la empresa se beneficia tanto
por el uso del EDI con los clientes como con los proveedores.

Tabla 5. Nivel de servicio al cliente segtn el porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI
para avisos de recepcion de pedidos

Clientes Proveedores
>50% <50% >50% <50%
Disponibilidad del producto 5,93% 5,50 6,50%** 5,45
Tiempo de ciclo del producto 5,50 5,31 6,37%** 5,20
Flexibilidad del sistema de distribucion 6,00%** 5,37 6,62%** 5,35
Calidad de la informacion 5,60 5,31 6,25%** 5,07
Errores del sistema 5,78 5,81 6,50%** 5,65
Servicios post-venta 5,71 5,68 6,25* 5,70

Significacion: *p<0,1 ***p<0,01

Tabla 6. Nivel de servicio al cliente segtin el porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI
para planificacion de produccion

Clientes Proveedores
>50% <50% > 50% <50%
Disponibilidad del producto 6,08%* 5,41 6,25%* 5,75
Tiempo de ciclo del producto 5,86%** 5,08 5,75 5,50
Flexibilidad del sistema de distribucion 6,00%* 5,41 6,50%** 5,65
Calidad de la informacién 5,75%** 5,08 6,12%** 5,27
Errores del sistema 6,00 5,66 6,25% 5,90
Servicios post-venta 6,13** 5,41 5,50%* 6,05

Significacion: *p<0,1 **p<0,05 ***p<0,01

Finalmente, la Tabla 7 recoge estos resultados para la funcion de facturacion y pago/cobro.
Excepto en la disminucion de los errores del sistema o en la mejora del tiempo de ciclo, no se
observan diferencias estadisticamente significativas segin el porcentaje de clientes o
proveedores con los que la empresa usa el EDI en su cadena de suministro. Quizés esta
funcién sea la que menos repercusion tenga sobre el propio nivel de servicio al cliente,
excepto en las dimensiones apuntadas, dado que no incide de forma directa en la logistica de
distribucion.

Tabla 7. Nivel de servicio al cliente seglin el porcentaje de clientes o proveedores con los que se utiliza el EDI
para facturacion y pago/cobro

Clientes Proveedores
>50% <50% > 50% <50%
Disponibilidad del producto 5,77 5,94 5,25 5,81
Tiempo de ciclo del producto 5,37* 5,77 5,50 5,50
Flexibilidad del sistema de distribucion 5,87 5,72 5,75 5,63
Calidad de la informacién 5,59 5,44 5,37 5,34
Errores del sistema 5,75 6,00 5,00%* 6,00
Servicios post-venta 5,81 5,94 6,25* 5,86

Significacion: *p<0,1 **p<0,05
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5. Discusion

Nuestros resultados indican que la adopcion e integracion del EDI en la cadena de suministro
influye positivamente sobre el servicio al cliente. Los sistemas de informacion basados en el
EDI u otra tecnologia de la informacion pueden diferenciar los productos o servicios a través
del servicio al cliente, a la vez que fortalecen las relaciones con el cliente en el proceso
logistico. Las organizaciones que consideran el servicio al cliente como una ventaja
competitiva deberian analizar la adopcion de tecnologias de la informacion como el EDI para
contribuir mas intensamente a su estrategia de servicio al cliente. Pero este analisis deberia
también tener en consideracion que el EDI influye de forma diferente en cada componente del
servicio al cliente. Los adoptantes del EDI perciben més servicio al cliente en las dimensiones
de disponibilidad del producto, tiempo de ciclo de pedido y fallos del sistema de distribucion.
Las empresas que necesiten mejorar estas dimensiones del servicio al cliente son principales
candidatas para la adopcion del EDI.

Los gerentes no deberian suponer beneficios de forma automatica en todas las areas de
servicio al cliente, pero deberian avanzar en la direccion adecuada para conseguir las mejoras
necesarias. Los resultados son aplicables a distintas areas funcionales como la de compras o
logistica. Las diferentes dimensiones del servicio al cliente tienen distintos grados de
relevancia para las areas funcionales. Asi, la adopcion del EDI puede facilitarse a través de las
implicaciones de los beneficios estratégicos para diferentes areas funcionales. Por ejemplo, se
ha encontrado que las empresas que reciben mas aviso de envios mediante el EDI estan en
mejor posicidn para reaccionar a los requerimientos de los clientes, lo que significa que son
capaces de tener mejor disponibilidad del producto, de tener un tiempo de ciclo mas corto o
de cometer menores errores en la distribucion de la informacion gracias al uso del EDI con los
proveedores. Por este motivo, la difusion del EDI entre diferentes niveles de proveedores en
la cadena de suministro beneficiaria a los proveedores de primer nivel y a los fabricantes de
automovil. Dado que el EDI ya ha sido adoptado por los fabricantes y los proveedores de
primer nivel, es entre los proveedores de segundo nivel e inferiores donde la adopcion del
EDI mejoraria mas significativamente la cadena de suministro.

La difusion del EDI hacia abajo de la cadena de suministro mejoraria el servicio al cliente
hacia arriba en dicha cadena. Otros resultados de nuestro estudio también indican que las
empresas que usan el EDI con un mayor porcentaje de proveedores para enviar avisos de
recepcion de pedidos y para planificacion de la produccidén, también perciben
significativamente mayores valores en casi todas las dimensiones de servicio al cliente. Asi,
las empresas se benefician de la adopcion del EDI de dos maneras: en primer lugar,
mejorando directamente el servicio al cliente con los propios clientes debido al uso del EDI en
sus relaciones cliente-proveedor, y en segundo lugar, de una manera indirecta mejorando las
relaciones comerciales con sus propios proveedores. Por ejemplo, la reduccion de los fallos
del sistema de distribucion logistica con los proveedores puede tener también un efecto
positivo sobre otras dimensiones del servicio al cliente con los clientes.

Conclusion

Este trabajo ha analizado los resultados de una encuesta a empresas espafiolas auxiliares de
automocion sobre la relacion entre la adopcion y grado de uso del EDI con el nivel de servicio
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al cliente en la cadena de suministro. Los resultados indican que las empresas adoptantes del
EDI perciben que tienen un mayor nivel de servicio al cliente que las empresas no adoptantes.
También se obtiene que las empresas adoptantes que tienen integrado el EDI con el sistema de
informacion de la empresa presentan mayor nivel de servicio al cliente que las que no lo
tienen integrado. Respecto a las distintas funciones que realiza el EDI para la empresa en la
cadena de suministro, se ha encontrado que la planificacion de produccion, y los avisos de
envios y de recepcion de pedidos son aquellas para las que se observa una mayor diferencia
entre las empresas que utilizan el EDI con un mayor porcentaje de clientes y proveedores, y
las que lo utilizan con un porcentaje mas bajo.

La principal limitacion de este trabajo radica en el uso de datos transversales que no permiten
establecer relaciones de causalidad entre las variables. Futuros trabajos deberian solventar
esta limitacion mediante el empleo de datos longitudinales de distintas industrias. Sin
embargo los resultados contribuyen a la literatura, al evidenciar que el EDI puede mejorar el
servicio al cliente. Proximas investigaciones podrian aumentar esta contribucion utilizando
variables adicionales que sean caracteristicas de la relacion cliente-proveedor.
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