X Congreso de Ingenieria de Organizacion
Valencia, 7 y 8 de septiembre de 2006

Caracterizacion e influencia de las tecnologias da informacion y las
comunicaciones moviles en las organizaciones.

Santiago Iglesias Pradas Alejandro Orero GiméneZ

! Profesor Colaborador. Grupo de Ingenieria de Qzgai®n. ETSI Telecomunicacion. Universidad Poliiéa

de Madrid. Avda. Complutense, s/n. Ciudad Univerit 28040 Madrid. siglesias@gio.etsit.upm.es

2 Catedréatico de Universidad. Grupo de IngenieriaOdganizaciéon. ETSI Telecomunicacién. Universidad
Politécnica de Madrid. Avda. Complutense, s/n. @itniversitaria. 28040 Madrid. aorero@gio.etsigs

Resumen

Dentro de las Tecnologias de la Informacion y lasm@nicaciones (TIC) que dan soporte a los
Sistemas de Informacion empresariales (Sl), landiegias moéviles suponen una nueva
herramienta capaz de mejorar de forma muy diveosaprocesos de negocio de la empresa. La
ubicuidad y la capacidad de interaccion en tiempal proporcionadas por el dispositivo movil
permiten una mayor flexibilidad y eficacia en lanfi@ de concebir y llevar a cabo dichos
procesos.

Desde un punto de vista tedrico, el objetivo dedanunicacidon se centra en el estudio de las
nuevas condiciones de movilidad que aportan lasm@iles a las empresas. Para ello, se define
el concepto de movilidad dentro del ambito de lstemas de informacién (SI movil), se plantea
un modelo de interaccion entre las TIC moviles priganizacion y, particularizandolo al ambito
de los procesos de negocio, se describen las cdpdes especificas que ofrecen este tipo de
tecnologias.

Desde un punto de vista practico, se presenta tudiesempirico donde se analizan una serie de
factores que condicionan la adopcion de estas fegias en la empresa y que deben ser tenidos
en cuenta a la hora de disefiar el proceso de intptaan.

Palabras clave:Tecnologias de la Informacion y las ComunicacipBéstemas de
Informacién, movilidad, procesos organizativos.

1. Introduccion y justificacion

En los ultimos afios el entorno empresarial ha éxgetado una profunda transformacion,
qgue esta llevando a muchas empresas a una evolanida forma de llevar a cabo sus
negocios para adaptarse a las nuevas leyes de temtipedefinidas por la globalizacion y la
llamada sociedad de la informacién.

Numerosos autores han coincidido en sefialar el emdm potencial que ofrecen las

tecnologias de la informacion y comunicacionesa@glante, TIC) para este propésito, y han
sido muchos los que han enfocado su estudio eeldaidn entre éstas y los procesos de
negocio en la empresa, centrandose especialmerite isnovacion de los mismos con las

TIC como herramientas habilitadoras del cambio. &Ste entorno, el enfoque hacia los
procesos de negocio en la organizacion aparece comdo alternativa a la antigua

descomposicion en tareas desintegradas y la Vigidmional que han caracterizado el trabajo
empresarial durante afos.



El evidente potencial ofrecido por la tecnologiavihén el ambito de los procesos de negocio
organizativos, y la escasa literatura cientificestexte sobre el tema hasta la fecha, lleva a
plantear esta investigacion acerca de la interaceidtre las tecnologias moviles y la
organizacion, centrandose especialmente en loggweale negocio.

2. Marco tedrico

Dentro del contexto de la presente investigaciéfintmos TIC moviles como el subconjunto
de las TIC que dan soporte a la movilidad.

Etimologicamente, movilidad es la cualidad de mievdomovil. Es decir, de aquello capaz de
moverse o0 ser movido. También encontramos otrgscaxees, por la cual mévil equivale a
adaptable, versatil y flexible.

Hay numerosas definiciones del concepto de modlaléentadas al marco de negocio y de
sistemas de informacién. Hasta no hace mucho tieatyds, este concepto se reducia a la
informatica portatil (agendas personales, ordereoportatiles y teléfonos moviles
fundamentalmente). En la actualidad, este enfoguguedado obsoleto, la movilidad abre
nuevos caminos hacia la competitividad de las esagrefavoreciendo nuevos modelos de
negocio que antes eran imposibles debido a lasakiiones fisicas y geograficas que, ahora,
salvan las redes y comunicaciones inalambricas.

Una vez que hemos analizado el concepto de moditidade las perspectivas técnieEE -
Institute of Electrical and Electronics Engineer3GPP -3rd Generation Partnership
Project- y ETSI -European Telecommunications Stedgldnstitute} y social [Hegering
(2001), Durlacher (2002), Durlacher (2003), Shi{2000), Kakihara et al. (2001), Kakihara
et al. (2002a), Kakihara et al. (2002b), Kristotm et al. (2000)] nos encontramos en
disposicion de realizar una definicion de movilidaee englobe los puntos fundamentales
recogidos. Asi, dentro del a&mbito de los sistemasnébrmacion moévil, podemos definir
movilidad como:

La capacidad de la red, el terminal y el usuarioat®eder, conectar y mantener la sesién
remota a un sistema de informacion organizacionah independencia de su ubicacion,
movimiento y contexto.

El punto de partida para la caracterizacion deémpoal que aportan las TIC moviles a los
procesos de negocio es el andlisis de las venm@sorcionadas por estas tecnologias
[Paavilainen (2001), Andreou et al., (2001), ClafR@01), Baryshnikova (2003), Mikko
(2002), Stoica et al. (2003), Tsalgatidou et aQ0@), BenMoussa (2003), Rinne, (2002) y
Sharma (2002)]:



PERSONALIZACION : Adaptacion
de los servicios, aplicaciones
y contenidos a cada usuario

UBICUIDAD: Comunicacion
en tiempo real, en cualquier momento
y en cualquier lugar

SEGURIDAD: Autenticacion
personalizada, asegurando la integridad
de las comunicaciones y aplicaciones

LOCALIZACION : Acceso a
informacion y servicios basados en la
posicién geogréfica del usuario

CONECTIVIDAD: Conveniencia,
accesibilidad e inmediatez

ACCESIBILIDAD : Permite el
contacto permanente y el control
de presencia

CONVENIENCIA: Agilidad y flexibilidad,
facilidad desarrollo de actividades

INMEDIATEZ: Acceso instantaneo

Figura 1. Caracterizacion de las TIC moviles.
Fuente: elaboracion propia.

De la aplicacion de estas caracteristicas a lascadgules genéricas de las TIC en el ambito de
los procesos de negocio resultara el impacto mavdichos procesos, planteandose el
siguiente conjunto [Davenport (1993), Davenpoule{1990), Hammer et al. (1993), Andreu
et al. (1995), Mooney et al. (1995), De Pablosle{2001), Chan (2000), Giaglis (1999),
Sarker et al. (2002), Lucas (2001), Schultz et1&8197), Caldwell et al. (1999), Kakihara et al.
(2002a), Kakihara et al. (2002b), BenMoussa (20Bi@)jden et al. (2002a), Heijden et al.
(2002b), Nohria et al., (2001), Leung et al. (2001)

e Dimension de APROXIMACION.

o ROTURA DE BARRERAS GEOGRAFICAS.Capacidad de salvar
distancias, permitiendo el desarrollo de las actades de los procesos de
negocio en puntos geograficamente distribuidos, c@mestuvieran uno al

lado del otro.

o ROTURA DE BARRERAS TEMPORALESCapacidad de influencia en las
dimensiones temporales de los procesos de negooimo su duracion,
velocidad, tiempo de ciclo, puntualidad, orden ypkEmamiento.

e Dimension de AUTOMATIZACION.

0 AUTOMATIZACION. Reduccién o supresion de la componente laboralnde u
proceso.



e Dimension de INFORMACION.

o INFORMATIZACION. Capacidad de recopilacion, tratamiento y disemmad
de informacion detallada relativa a un proceso.

0 ANALISIS. Provisiobn de métodos analiticos complejos que sigorte a un
proceso.

0 GESTION DEL CONOCIMIENTO.Capacidad de captura y diseminado de
los activos de conocimiento organizativo para lgareede procesos.

e Dimension de ESTRUCTURACION.

0 SECUENCIADO.Capacidad de cambio en la secuencia de tareadivakaa
un proceso, permitiendo la transformaciéon de uncpsm “en serie” a un
proceso “en paralelo”.

o DESINTERMEDIACION. Capacidad de comunicar dos partes de un proceso
gue de otro modo tendrian que hacerlo a travésrdmtermediario.

e Dimension de COORDINACION.

0 SEGUIMIENTO. Capacidad de observacion y control detallado dghdo de
los procesos y las tareas relativas a los mismescamo de sus entradas y
salidas.

0 INTEGRACION. Capacidad de coordinacion de unidades o tareas
diferenciadas involucradas en un mismo procesoat®cio 0 entre procesos
diferentes.

Ubicuidad

Seguridad

Aproximacion X Automatizacion Informacion @ Coordinacion
Rotura
barreras Automatizacion
geogréficas

Rotura
barreras
temporales

Informatizacion Secuenciado Seguimiento

Anélisis Desintermediadén

Gestion del
conocimiento

Figura 2. Modelo de interaccion entre las TIC moviles y lgastizacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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3. Metodologia de la investigacion y obtencion deatbs

La perspectiva tedrica abordada en el apartadai@ntes el punto de partida para el
planteamiento del trabajo empirico desarrolladorgtiouacion. El objetivo de este Ultimo es
estudiar el impacto que tienen una serie de faxtooatingentes a la hora de implantar TIC
moviles en una empresa. Para ello, nos apoyaremoada una de las capacidades descritas
en el modelo tedrico.

FACTORES CONTINGENTES

Sector / subsector de actividad CAPACIDADES DE LAS TIC

MOVILES EN LOS PROCESOS

Caracteristicas de la empresa ORGANIZATIVOS

- Tamafio

- Capacidad financiera
-Usodelas TIC

- Orientacion a la innovacion

Barreras geogréficas
Barreras temporales
Automatizacién

A 4

Informatizacién
Caracteristicas trabajador Andlisis
- Titulacién Gestidn del conocimiento
- Experiencia total Secuenciado
- Experiencia en la empresa Desintermediacion
- Experiencia previa en el manejo de TIC Seguimiento

Integracion
Caracteristicas del puesto de trabajo
- Cargo desempefiado
- % Actividad en misma ubicacion fisica
- Procesos desempefiados

- Intra o interorganizacionales

- Ambito funcional
- Utilizacién TIC méviles

- Dispositivos utilizados

- Aplicaciones utilizadas

Dimension de aproximacion
Dimensién de automatizacion
Dimensién de informacién
Dimensién de estructuracion
Dimensién de coordinaciéon

Figura 3. Resumen de los factores contingentes y capacididies TIC moviles.
Fuente: Elaboracién propia.

La hipdtesis principal de la investigacion es gumnte: “Existe influencia significativa de
ciertos factores contingentes sobre el aprovechdmie las TIC moviles en la organizacion
a traves de las capacidades ofrecidas por estaspadcesos organizativos”.

A continuacion (Tabla 1), se presenta la fichaité&cde la investigacion empirica realizada:

Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion empirica.
Fuente: Elaboracién propia.

31 grandes empresas (de mas de 500 empleados) del
hipersector de las TIC. Comunidad de Madrid.
Tipo de recogida de Encuesta personal / cuestionario estructurado @strasg
datos por empresa)
Tamafio muestral 26 empresas (tasa de respuesa,8#)
Margen de error
muestral

Poblacién

+ 7.8% (intervalo de confianza del 95%)




De acuerdo al esquema presentado por Hair et 299J1 se selecciona como técnica de
analisis de datos el Analisis Multivariante de &fenza o MANOVA.

La hipotesis general se descompone en ocho hipdlesirabajo que se enuncian en la tabla
2. En la columna de la izquierda se indican lasabées (capacidades) que cumplen la
hipotesis de trabajo, en caso de que la relaciarcestraria a la expresada inicialmente, se

indica con (-).

Si utilizamos como criterio de aceptacién que ahosedos capacidades cumplan la hipétesis
correspondiente, podemos observar que se verifmaas las hipdtesis a excepcion de la
segunda.

Tabla 2. Contraste de hipétesis de trabajo. Aplicacidraméllisis multivariante de la varizanza (MANOVA).
Fuente: Elaboracion propia.

Hipotesis Aceptacion de la hipotesis
Sector/subsectoth' Ex_is_te relacion entre el sector/su_bsector Aproximaci(?p
de actividad de actividad y las capq0|Qades ofrecidas Automatlzamon
las TIC moviles. Informacion

h2. Los trabajadores con titulaciones
técnicas aprovechan en mayor medida|las Automatizacion (-)
capacidades ofrecidas por las TIC moviles.

Automatizacion
Informacion
Estructuracion
Coordinacion

h3. A mayor experiencia previa en el
manejo de TIC, mayor aprovechamientq de
las TIC mdviles.

Caracteristicas
del trabajador

h4. Existe relacion entre la experiencia Informacion
laboral del trabajador y las capacidades Estructuracion
ofrecidas por las TIC moviles. Coordinacion

h5. Existe relacion entre el cargo
desempeiado y las capacidades ofrecidas
por las TIC moviles.

Automatizacion
Estructuracion

Aproximacion
Automatizacion
Informacion
Estructuracion

h6. A mayor porcentaje de actividad
realizado fuera de una misma ubicacign
fisica, mayor aprovechamiento de las T|IC

Caracteristicas moviles. ! >
Coordinacion
del puesto de Aproximacién
trabajo h7. Existe relacion entre los tipos de P e
Informacion

procesos desarrollados y las capacidades

' Avi Estructuracion
ofrecidas por las TIC mdviles. structuracio

Coordinacioén

h8. A mayor nivel de utilizaciéon de

dispositivos y aplicaciones inalambricas,

mayor aprovechamiento de las TIC
moviles.

Aproximacion
Estructuracion
Coordinacioén

Es importante destacar que los resultados cuawbgabbtenidos como resultado de la
investigacion empirica desarrollada se han congidetaon datos cualitativos obtenidos de
entrevistas no estructuradas. A su vez, es neoesarer en cuenta las caracteristicas de la
poblacion y muestra elegida para el desarrolleadavestigacion. Se puede estimar un sesgo



positivo en la valoracién de las variables medigas varias razones. En primer lugar, la
formacion técnica y la edad de la mayoria de lesiestados son factores que determinan una
vision positiva acerca de las TIC en general y,qomsiguiente, de las moviles en particular.
En segundo lugar, es importante destacar el inem@somico que tiene para el hipersector el
exito del lanzamiento de las TIC moviles, asi cdmbuena acogida que pueda tener por el
resto de organizaciones de otros sectores. Estieeata posibilidad de que en algun caso se
lleguen a valorar deseos en lugar de percepciobgsivas, situacion que se ha intentado
limitar mediante el filtrado previo de algunas das Irespuestas recibidas y otros
procedimientos asociados.

Estas razones nos deben llevar a interpretar Isgltagos obtenidos con cierta cautela,
aungue existen otros elementos que reafirman kcaéh efectuada: conocimiento de la
tecnologia, orientacion a la innovacion, capacittzehciera de la organizacion, necesidad de
desarrollar una vision critica y de recoger lassi&ades de los clientes para adaptarse a sus
necesidades, etc.

4. Conclusiones

A lo largo de los ultimos afios, se ha producido am#ntica revolucion en el mundo de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciorlegiada en parte de la mano de las
tecnologias moviles. La convergencia de Interdatmovilidad es uno de los objetivos de los
altimos sistemas maviles, que pretenden dar retpuweda necesidad de los usuarios de
acceder a la informacion deseada con independdadaubicacion geogréfica, el momento y
el dispositivo utilizado.

Uno de los mayores ambitos de aplicacion de est@asologias reside en el mercado
empresarial, en el que las leyes de la competawctieal han hecho del cambio una constante
necesaria para la supervivencia y el triunfo detganizaciones empresariales.

En el contexto de negocios actual, hay poderosamnes que aconsejan la adopcion de
soluciones moviles por parte de las empresas.rSiraryo, dada la relativa juventud de estas
tecnologias moéviles, que estan experimentando abaoraevolucion mas importante vy
desplegando con ello su mayor potencial para laresap la incorporacion de soluciones
moviles corporativas es adn limitada. A su vezdeasa experiencia de uso no ha dado lugar
aun a una literatura de investigacion abundante.

Las TIC moéviles constituyen una herramienta o media obtener resultados, y nunca han
de ser vistas como un fin en si mismas. Previamante implantacion, es necesario un
analisis exhaustivo para la deteccion de puntae<lde mejora que justifiquen la adopcién
tecnoldgica. Para ello, un punto de partida puesgnlos factores referentes al puesto de
trabajo y las caracteristicas del trabajador eatlodi a lo largo de la presente investigacion,
conjuntamente con las caracteristicas particuldeda organizacion.

Atendiendo a los resultados de la investigacionigoa parece claro que los factores mas

importantes a considerar son los relacionados t@uesto de trabajo, en especial los que

definen el tipo de actividad realizada y el poragntjue se realiza de la misma fuera de una
misma ubicacion fisica. En segundo lugar, aunqoiten importantes, se encontrarian los

factores relacionados directamente con las carsiitas del trabajador y el subsector de

actividad.



Analizando los resultados de cada hipotesis dedandependiente, destacan los resultados
de la tercera, sexta y séptima:

A mayor experiencia previa en el manejo de TIC, may aprovechamiento de las TIC
moviles.

Este ha resultado ser uno de los factores detenteima la hora de valorar la percepcion del
usuario sobre la utilidad proporcionada por lamddmgias inalambricas. Difieren en el
contraste cuatro de las variables objeto de estudiatomatizacion, informacion,
estructuracion y coordinacion.

Estan en mejor disposicién, y valoran positivameasefacilidades proporcionadas por las
TIC moviles a la hora de desarrollar su actividedid dentro de la organizacion, las personas
gue han utilizado previamente de manera intensasa TIC, tanto con aplicaciones
corporativas, ofimaticas o basadas en tecnologidstdrnet.

Los resultados han sido los esperados, ya quesefidide navegacion de las aplicaciones
moviles es similar a los patrones definidos poicaplones desarrolladas para los entornos
basados en comunicaciones “fijas”, como puedeasarjuitectura cliente/servidor con acceso
a través de Internet.

A mayor porcentaje de actividad realizado fuera deina misma ubicacion fisica, mayor
aprovechamiento de las TIC mdviles.

Por los resultados obtenidos, se puede concluiegigees el factor clave a la hora de tomar la
decision de implantar soluciones tecnoldgicas redviExisten diferencias sustanciales en las
cinco variables objeto del estudio, y, ademasaetireccion planteada a la hora de elaborar la
hipotesis.

Este factor, el porcentaje de actividades que sard#lan fuera de la misma ubicacion fisica
(o puesto de trabajo habitual), es una de las emzpor la cual estan siendo pioneros en el
mundo de la movilidad las implantaciones de sistena automatizacion de la fuerza de
ventas o de soporte en campo, ya que estos trabegaddesarrollan su actividad
fundamentalmente fuera de las dependencias dgadaiaacion.

Existe relacion entre los tipos de procesos desahlados y las capacidades ofrecidas por
las TIC moviles.

Otro de los aspectos mas importantes a considsral tipo de proceso desarrollado, como
cabia esperar por otra parte. Difieren cuatro besaen la medida obtenida: aproximacion,
informacion, estructuracién y coordinacion.

Los trabajadores con contactos externos a la argeidn y los que guardan una relacién con
los clientes son los que perciben mas positivamégeventajas ofrecidas por las TIC
moviles. No obstante, estas ventajas también soribfas por los encargados de realizar
actividades internas sin tanta visibilidad de edrexterior.
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