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Resumen

En los últimos años, los estudios en el campo de las aplicaciones móviles en las

empresas se han orientado a la intención de uso y al impacto positivo o negativo que

tienen las aplicaciones móviles en un contexto específico, pero son muy pocos los

estudios que han evaluado realmente los beneficios que generan estas Tecnologías de la

Información y la Comunicación (TIC), particularmente en la industria manufacturera,

teniendo en cuenta las dimensiones: Informacional, transaccional, transformacional y

estratégica. En búsqueda de llenar este vacío, en esta investigación se analiza un caso

de estudio de una empresa manufacturera alemana y mediante un análisis cualitativo, se

entrevistan personas de tres niveles jerárquicos distintos en la organización (gerentes,

administrativos y vendedores) con el fin de conocer y contrastar su percepción que

sumado a la información financiera de la misma empresa permite identificar los

beneficios asociados a la aplicación móvil que ellos han implementado. Se determinan

varios beneficios existentes en la literatura, así como otros nuevos y se recomiendan

beneficios adicionales que la aplicación podría generar. Para futuras investigaciones este

trabajo servirá de marco referencial, de igual manera un documento de apoyo para las

empresas que quieran implementar una aplicación móvil como herramienta de soporte en

las labores de sus empleados y en la gestión de clientes, considerando aspectos

importantes dentro de un proceso de digitalización o en un nivel superior de

transformación digital.

Palabras clave: (Aplicaciones móviles, empresa manufacturera, digitalización,
transformación digital, beneficios de las Aplicaciones móviles, ventajas).
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Abstract

In recent years, studies in the field of mobile enterprises applications have focused on the

intention of use and the positive or negative impact that mobile applications have in a

specific context, but very few studies have actually evaluated the benefits generated by

these Information and Communication Technologies (ICT), particularly in the

manufacturing industry, taking into account the dimensions: Informational, transactional,

transformational and strategic. In order to fill this gap, this research analyses a case study

of a German manufacturing company based on a qualitative analysis. For this purpose,

people from three different hierarchical levels in the organization (managers,

administrative and vendors) are interviewed in order to know and contrast their perception,

which added to the financial information of the same company allows to identify the

benefits associated with the mobile application that they have implemented. Several

existing benefits are identified in the literature, as well as new ones, and additional

benefits that the application could generate are recommended. For future research this

work could be a reference framework, as well as a support document for companies that

want to implement a mobile application as an innovative tool in the work of their

employees and in customer management, considering important aspects within a

digitalization process or at a higher level of digital transformation.

Keywords: (Mobile application, manufacturing company, digitalization, digital
transformation, benefits of Apps, advantages).
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Introducción

Debido a la globalización, el crecimiento económico y el dinamismo de los mercados, las

exigencias del entorno para las empresas, tales como rapidez en la comunicación,

eficiencia en los procesos y adaptabilidad a los cambios, cada vez son mayores. Por eso,

las empresas requieren que los directivos desarrollen habilidades específicas, cambien

procesos rutinarios y tengan que planificar mejor sus tareas para ser competitivas y

puedan permanecer en el mercado (Claussen, et al., 2014; Raymond & Bergeron, 2008).

De este modo, para lograr sobrevivir a estas exigencias, varias de estas empresas,

dentro de su estrategia han decidido implementar la tecnología en sus procesos internos

(Hong & Kim, 2002; Gillig, Sailer & Stolze, 2018; Gupta & Kohli, 2006), lo que ha

conllevado a que hoy por hoy la tecnología tenga un papel relevante en los negocios y

funcione como un elemento de rescate para las organizaciones (Ifinedo y Nahar, 2009).

En la medida en que los procesos productivos eran mejorados y que las empresas tenían

mayor cantidad de información para organizar, surgieron las tecnologías de la

información, el internet y los dispositivos móviles en respuesta a la necesidad de

conexión y movilidad. Más tarde, en búsqueda de una adecuada gestión de los actores

importantes en una empresa, como lo son clientes, distribuidores, accionistas,

proveedores y empleados, surgen las aplicaciones móviles (Apps), primero con el único

fin de diversión a través de juegos y después con varias funcionalidades que aportaban

de alguna manera a las organizaciones. (Basole, 2004; Benko, 2000; Hsu & Lin, 2014).

En este contexto, se identifica una dicotomía en cuanto a los beneficios y perjuicios que

generan las aplicaciones móviles en las empresas, entonces, se encuentra una línea de

investigación sobre los efectos positivos de las Apps en el desarrollo de capacidades

organizacionales. Tal que, autores como Lee, Cheng y Cheng (2007); Rossi, Tuunainen y

Pesonen (2007); Knoesen y Seymour (2016); Sorensen y Landau (2015); Sorensen
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(2011); Shiau et al., (2018) y Manyika et al., (2013) demuestran que existe una relación

positiva determinante entre el uso de una aplicación móvil y la eficiencia en el

desempeño por parte de los empleados y los diferentes procesos dentro de la compañía.

En contraste, también se encuentran estudios, en los que autores como Fink, Yogev y

Even (2017) afirman que el valor de las aplicaciones móviles requiere de más

investigación para argumentar que tienen efectos positivos si son implementadas dentro

de la estrategia del negocio , por otro lado, el Centro Europeo de Posgrado CEUPE

(2020) y autores como Gröger, Silcher, Westkämper y Mitschang (2013); Appel,

Libai,Muller y Shacha (2020) argumentan que las aplicaciones móviles no aportan ningún

beneficio a la estrategia empresarial. Específicamente, CEUPE (2020), identifica que la

mayor desventaja de las aplicaciones móviles se basa en altos costos en tiempo y en

dinero. Gröger, Silcher, Westkämper y Mitschang (2013) indican que en el tema de

seguridad, si se comparan las aplicaciones móviles con otras soluciones tecnológicas, las

aplicaciones móviles podrían generar problemas porque requieren de procesos de

autenticación y autorización que pueden llegar a ser complejos para una compañía.

Así mismo, Nitzan y Libai (2011) indican que a largo plazo las aplicaciones móviles dejan

de aportar a las organizaciones, especialmente si a través de estas, los clientes pueden

interactuar con la empresa, (por ejemplo en la adquisición de productos o servicios,

quejas, reclamos o felicitaciones o cuando acceden sobre anuncios importantes de la

empresa) ya que si presentan alguna falla durante su uso y algún cliente se va, puede

influir de manera negativa a otros clientes; lo que a su vez traería perdidas a la empresa.

Lo anterior, conlleva al planteamiento de la pregunta que guía esta investigación ¿Cuáles

son los beneficios asociados a la implementación de una aplicación móvil de un caso de

estudio en una empresa manufacturera en Alemania?, así pues, los objetivos de esta

investigación, se dirigen a aportar en cuanto si vale la pena o no implementar una

aplicación móvil, de acuerdo a los beneficios que en el campo organizacional se pueden

percibir en el marco de las tecnologías de la información.
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Objetivo General:

Identificar cuáles son los beneficios asociados a la implementación de una aplicación

móvil de un caso de estudio en una empresa manufacturera en Alemania.

Objetivos Específicos:

1. Elaborar un marco referencial a partir de la revisión de la literatura sobre los beneficios

que han tenido las aplicaciones móviles en el campo organizacional.

2. Establecer las categorías de los beneficios a evaluar y su respectiva medición.

3. Evaluar los beneficios hallados en el contexto específico en los diferentes niveles de la

organización y si son determinantes en la gestión empresarial.

La perspectiva que tiene este estudio es de realismo crítico, lo que permitió analizar los

eventos observables que surgen de la interacción de los agentes y estructuras en un

contexto especifico, (Mingers, Mutch & Willcocks, 2013). La investigación se desarrolla

en 6 capítulos y están organizados de la siguiente manera:

El capítulo 1, pretende dar a conocer al lector el contexto conceptual y teórico inmerso en

el avance que ha tenido la tecnología y da cuenta de qué forma surgen las Tecnologías

de la Información y la Comunicación (TICs) en el campo organizacional, ofreciendo las

principales herramientas que permiten entender la importancia que han alcanzado las

TICs a través del tiempo. Posteriormente, en el capítulo 2, se vinculan dos temas de la

actualidad, Digitalización y Transformación Digital, con la necesidad que tienen las

empresas del mejoramiento de sus procesos. A partir de esto, en búsqueda de alguna de

las distintas vías existentes para satisfacer esta necesidad, algunas empresas incurren

en el proceso de digitalización y las que obtienen éxito, recurren a la implementación de

las aplicaciones móviles como un apoyo para entrar en un proceso de transformación

digital. De igual manera, con base en una revisión de la literatura en este capítulo se

detalla los usos, las ventajas y desventajas que diferentes autores han asociado a las

aplicaciones móviles.
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El capítulo 3, se enfoca en los beneficios que generan las aplicaciones móviles, su

clasificación y respectiva medición en las organizaciones, teniendo en cuenta que son

una tecnología de la información. El capítulo 4, describe la metodología empleada en la

investigación, el capítulo 5, muestra el análisis de los beneficios de un caso de estudio en

una empresa alemana, la descripción de la funcionalidad de la aplicación móvil que esta

empresa implementó, el análisis de datos y los resultados de la investigación. Por último,

el capítulo 6, da las conclusiones y recomendaciones para considerar en futuros estudios.



1.El Rol de la Tecnología en el Contexto
Organizacional: Antecedentes y Desarrollo
Conceptual

1.1 La evolución de la tecnología en las organizaciones
Pese a que la tecnología ha tomado mayor importancia en los últimos años, es un tema

que a lo largo de la historia moderna ha sido abordado por varios autores en diferentes

campos, particularmente en el campo de la teoría organizacional, se puede considerar

que la tecnología empezó a ser representativa en las industrias desde que surge la

economía moderna con la primera revolución industrial en el siglo XVIII donde se

sustituye gran parte de la fuerza humana y animal por energía mecánica y la producción

deja de ser artesana para pasar a la fabril (Landes, 1979).

Es así como se considera que la evolución de la tecnología estuvo marcada por cuatro

diferentes revoluciones industriales, y es a partir de la Tercera Revolución Industrial

llamada Revolución Científico-Tecnológica (RCT), donde surgen las tecnologías de la

información y se mecanizan en totalidad los sistemas de producción, se crean chips de

mayor almacenamiento y el internet. Para luego pasar a la Cuarta Revolución y permitir la

automatización o también llamada industria 4.0, lo que conlleva a que surjan los procesos

de digitalización, los teléfonos móviles, la inteligencia artificial y la conexión de técnicas

sistemas y procesos. (Chaves, 2004; Bauernhansl, Hompel & Vogel, 2014).

Las etapas que tuvo el avance tecnológico sirvieron para soportar el estudio de los

procesos productivos en las empresas, por esto, desde el año 1946, que surge el término

automatización, diferentes autores identificaron cambios en la forma de organizar el

trabajo, los procesos de producción y los sistemas en la industria (Benko, 2000), de esta

manera, Taylor (1961) empieza el desarrollo de la administración científica en el que la

transformación tecnológica dentro del proceso de producción fue relevante para las

industrias. Aportes que fueron utilizados por Ford (Ford Motor Company, 2020) con la

introducción de un nuevo modelo de producción soportado en la cadena de montaje en
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serie que funcionaba a través del transporte de piezas en cintas que tenían movimiento

(Quiroz, 2010).

1.1.1 La Tecnología en la Industria Manufacturera
Woodward (1965), una de las mujeres pioneras de la administración, enfocó sus

investigaciones en la influencia que ha tenido la tecnología en las organizaciones que

pertenecen a las industrias manufactureras, es así como, en su libro Industrial

Organisation: Theory and Practice destaca la importancia del uso de la tecnología en las

distintas formas de producción como la producción unitaria o bajo pedido, la producción

en masa y la producción continua, e identificó que entre estas formas de producción,

existen diferencias que están asociadas al tipo de tecnología que se utilice, siendo la

producción bajo pedido la que menos complejidad tecnológica requiere y la producción

continúa la que mayor complejidad tecnológica requiere.

En la Tabla 1-1 se observa que la producción por pedido tiene la misma estructura que

la producción continua, sin embargo, es evidente que el avance tecnológico facilita un

lugar propicio para trabajar en cuanto a espacio, relaciones interpersonales entre jefe-

empleado y habilidades. Por ejemplo, para una producción continua, la cantidad de

niveles gerenciales es el doble de la producción por pedido, por tanto la relación con el

jefe es más directa permitiendo procesos más informales.

Tabla 1-1: Tipos de producción y su relación con la tecnología
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En sus investigaciones Woodward (1965), enfatizó en la relación que existe entre el

desempeño de la organización, el modelo de supervisión y el modelo técnico y que por

esta razón los avances tecnológicos debían aprovecharse en la realización de las

diferentes labores siempre y cuando fuera acorde con los objetivos propios de una

empresa. Con base en esto, diseñó las normas según el tipo de producción y concluyó

en sus investigaciones que la tecnología era un componente esencial para mejorar la

eficiencia de las industrias.

En ese orden de ideas, la tecnología en la industria manufacturera se define como el

factor que incluye conocimientos, las herramientas, maquinaria y equipo, técnicas y

métodos de trabajo que las organizaciones utilizan en sus procesos de producción,

cuanto más compleja sea la tecnología mayor exigencia existirá en los niveles de la

organización (Woodward, 1965).

Posteriormente, Lawrence y Lorsch (1967) demostraron que en tres departamentos de

una empresa (manufactura, ventas e investigación), los diseños organizacionales

pueden cambiar cuando se mezclan con tecnología ya que, se relacionan con ambientes

distintos. De ahí que, estos autores introducen el concepto de integración y

diferenciación en los procesos internos en las empresas soportados con los avances

tecnológicos dentro de la estructura de producción de las mismas.

Por su parte, un grupo de investigadores de la Universidad de Aston realizaron un

estudio en empresas pertenecientes al sector de servicios y de manufactura, donde

descubrieron que estas empresas podían unir tres de sus procesos internos

(automatización, flujos de trabajo y evaluación) en un concepto que más tarde llamaron

integración de flujos de trabajo. Su aporte coincidió con la teoría de Woodward cuando

hacen referencia a que entre mayor sofisticación tecnológica mayor integración de flujos

y por ende la empresa que posea esta característica necesitaba de mayor

especialización y estandarización en sus procesos. Por esto, definieron la tecnología

como el único componente que determina la estructura de una empresa. (Hicson, Pugh

& Pheysey, 1969).

Rivas (2001), en su documento sobre nuevas teorías de la organización argumenta que

en el trabajo que realizó Woodward con 100 empresas inglesas, se evidencia que,
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luego de que las empresas adoptan la tecnología dentro de sus procesos, es común

encontrar que aquellas que permanecen en el tiempo, llegan a su estado de madurez y

logran ser exitosas porque han alineado las prácticas administrativas con la tecnología

que poseen, mientras que otras empresas siendo jóvenes o algunas aparentemente

exitosas en todas sus áreas funcionales, se extinguen por tener dificultades para

estructurar esto.

1.2 Tecnologías de la Información y la Comunicación
(TIC)

Con los avances tecnológicos mencionados en el apartado anterior, se establece un

modelo de producción que depende de la flexibilidad tecnológica y debido a la

especialización y a la integración de procesos, las industrias empiezan a tener altos

volúmenes de información que requieren organizar. Es así como las tecnologías

destinadas a buscar, gestionar y procesar la información adquieren protagonismo dentro

de los modelos organizacionales (Piore & Sabel, 1984; Chaumier, 1982). Esta transición

se da a partir del surgimiento de nuevos comandos que controlan el funcionamiento de

las máquinas (Kumar, 1997; Coriat, 1996) un aspecto que fue mucho más evidente

hacia el año 1944 cuando la empresa IBM crea la primera computadora electromecánica

en Estados Unidos (Marker, 2020).

Todo lo que se refiere a los procesos relacionados con hardware y software que deben

ser almacenados, procesados y que transmiten la información de manera digital se

denominan tecnologías de la información y la comunicación “TIC” (Ochoa & Cordero,

2002). También son vistas como aquellos dispositivos, equipos y componentes

electrónicos, que procesan información y permiten el crecimiento de la organización

(Thompson & Strickland, 2004). Las TIC no sólo aportan al proceso sino que permiten

que la empresa tenga flexibilidad para adaptarse a los cambios, ya que son capaces de

distribuir la información que contiene datos que pueden ser importantes para la toma de

decisiones (Laud & Thies, 1997).

Algunos ejemplos de tecnologías de información que han surgido en los últimos años,

puntualmente, en la década de los años 90 son: Hardware, software, sistema operativo

móvil y Materials Requirement Planning (MRP), posteriormente, en la década de los
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2000, surgen Enterprise Resorice Planning (ERP), e-Commerce, Customer Relatioship

Management (CRM) y en la década de los 2010, Hospital Information System (HIS),

Supply Chain Management (SCM) y Mobile Business Process Management (BPM).

(Díaz, Gómez & García et al., 2017)

1.2.1 Impacto de las TIC en la estrategia organizacional
Diferentes autores han dado importancia a la tecnología no sólo dentro de los procesos

internos de las empresas y en cada una de sus áreas funcionales, sino en su relación

con el entorno y el cumplimiento de sus objetivos como parte de su estrategia

organizacional.

Entendiendose como estrategia en el campo organizacional a la actividad empresarial

que a largo plazo puede generar una ventaja competitiva para la organización y que se

obtiene a partir del uso de recursos y capacidades. (Jhonson, Scholes & Whittington,

2006). También se refiere a la interacción entre la práctica social y la investigación

estratégica que se evidencia en la adecuada planificación e implementación de

herramientas en las organizaciones (Golsorkhi et al., 2015)

Los autores Crowston y Myers (2004), apoyan esta idea cuando afirman que el impacto

de la tecnología en las organizaciones se basa en la manera como los avances

tecnológicos influyen en la organización y a partir de esto, indagan de qué forma el nivel

industrial de la organización define el desarrollo de nuevas tecnologías en búsqueda de

satisfacer necesidades, que se verá reflejado en el resultado de cada uno de los

procesos, por ejemplo, incrementando eficiencia.

El impacto de la tecnología de la información en la estrategia de las organizaciones ha

sido medido desde diferentes perspectivas, por ejemplo, para autores como

Venkatraman y Ramanujam (1986) y Saraf et al. (2007), el impacto positivo o negativo

se mide de acuerdo al desempeño que tiene la empresa y este se evidencia en su

eficiencia operativa y en sus resultados financieros.

Contrario a esto, diferentes estudios indican que no existe una relación directa y positiva

en la implementación y uso de las TIC con el aumento de la rentabilidad en la

organización (Loveman, 1994; Landauer, 1995; Weill, 1992; Wilson, 1993).
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Según Gitman (1997) el concepto de rentabilidad se establece con la relación entre

ingresos que obtiene la empresa y los costos en los que incurre por el uso de los activos

que posee en actividades productivas. Para este autor las empresas miden la

rentabilidad de diferentes formas, entre ellas, como la ganancia que obtienen producto

de las ventas, los ingresos provenientes de dividendos o valorizaciones de activos

accionarios o de títulos de valor, también por el valor del capital.

En este mismo sentido, en el año 2003, en una publicación para la Universidad de

Harvard se afirma que cuando ya las TIC han suplido la necesidad que pueda tener la

empresa y estén disponibles todo el tiempo y paralelamente, surjan otras tecnologías

con más desarrollo; las TIC iniciales ya no aportarán nada a la estrategia de la empresa,

es decir con el tiempo la tecnología deja de importar en la empresa (Carr, 2003). A partir

de este hallazgo surge la necesidad en las empresas de actualizar o cambiar la

tecnología a medida que pasa el tiempo. También es posible inferir que no siempre las

TIC pueden traer beneficios para las empresas que las implementan (Ramírez y Alfaro,

2011).

1.2.2 Proceso de implementación y aceptación de las TIC
La implementación de una tecnología de la información y la comunicación (TIC) dentro

de una organización se vuelve parte de las actividades de la cadena de valor, por esto,

es importante que la organización tenga en cuenta los inconvenientes que pueden

presentarse durante la implementación, como también tener la capacidad de

solucionarlos para que al final del proceso no afecten el aprovechamiento de la

tecnología (Cooper & Zmud, 1990 ; Zhu, Kevin, et al., 2006).

La necesidad de una TIC está relacionada con la necesidad de innovación que surge en

algún momento del ciclo de vida de la empresa y para que ésta logre el resultado

esperado (según la necesidad) al implementar la TIC, la empresa debe tener presente

que es importante que la TIC pase por un proceso de aceptación por parte de los

miembros de la organización (Ochoa, Peña & Crovi, 2013; Fichman & Kemerer, 1997).

Este proceso de aceptación, hace parte de un proceso de aprendizaje y empieza con la

necesidad de mejora basado en el conocimiento de uno de los miembros. Dentro de

este proceso la empresa debe aprender su utilización mediante el intercambio de
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información en diferentes niveles de la misma, hasta llegar a institucionalizar dicha TIC

(Meyer & Goes, 1988).

Para otros autores, el éxito o fracaso de las TIC en una empresa depende del grado de

aceptación que tenga por parte de los usuarios (en este caso de los empleados) y esta a

su vez obedece a la cultura organizacional, es decir que si los empleados se muestran

renuentes al uso de la TIC para complementar sus labores y creen que la tecnología

puede retardarles o dificultarles su desempeño, tendrán un sentimiento de frustración,

basados en los parámetros de resistencia al cambio organizacional, difícilmente esta

tecnología, así sea prometedora, podrá ser aprovechada y generará valor para la

empresa. Por el contrario, si los empleados se muestran colaborativos, con una actitud

de aceptación, y disposición para capacitarse sobre su uso, es probable que esta

tecnología sea aprovechada en un nivel alto y genere un valor para la empresa. (Elias,

2009; Lines, 2005; Leidner, 2010).

Es por ello que para que una TIC tenga altas probabilidades de éxito es fundamental

que los miembros de una empresa muestren un comportamiento positivo cuando hay

cambios, considerado como un cambio la implementación de la tecnología (Lines, 2005).

Sin embargo hay que considerar que en una empresa pueden existir diferentes

habilidades, capacidades y aptitudes que no siempre contribuyen a que las personas se

muestren colaborativas, así que para contrarrestar esto, los directivos de una compañía

deberían presentar la tecnología y hacer parte en el desarrollo de esta a sus empleados,

como una ayuda para que la realización de las tareas sea más rápida y eficiente,

haciendo énfasis que a mediano largo plazo permitirá ampliar sus oportunidades

profesionales. (Elias, 2009).

Por lo anterior, es posible afirmar que la tecnología es una herramienta para la creación

de valor en las organizaciones, en la medida en que la empresa haga buen uso de esta

y la relacione de forma adecuada con su estructura y cultura organizacional (Vidal, 2012,

De Reuver, Basole & Sorensen, 2017; Rockmann, Weeger, & Gewald, 2014; Bolloju &

Turban, 2007; Gallivan, 2001).

En este sentido, creación de valor
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En este contexto, la cultura organizacional o el conjunto de normas que se cumplen y

son válidos en el comportamiento de cada uno de los empleados (Hofstede, 2005) tiene

un componente ideológico en el que la empresa entiende que para aumentar su

capacidad y competitividad debe recurrir a recibir apoyo de la sociedad, y es aquí donde

los sistemas de información tecnológicas son relevantes para las organizaciones. (Tsai

et al., 2009)

Por ejemplo, en el campo de las tecnologías móviles, investigaciones han demostrado

que en algunas industrias, la aceptación y decisión sobre el uso de una tecnología está

asociada con factores adicionales como que el usuario experimente la sensación de

comodidad, disfrute y facilidad de uso (Parasuraman, 2000, Pavlou & Fygenson, 2006),

como también, que el usuario perciba calidad en el nuevo producto (Yoo et al., 2000) y

tenga la convicción de que la tecnología móvil le conviene, es decir, que la necesita

para realizar alguna tarea (Cox & Rich, 1964).

También se encuentra que se pueden percibir beneficios de una tecnología más

rápidamente en las empresas cuyos entornos económicos son más sólidos, entornos

que se pueden evidenciar en países desarrollados, ya que la integración de la

tecnología en estos países es más fuerte lo que facilita la evolución de la tecnologías en

los procesos de cada empresa. Esto a su vez, se evidencia en hacer más sencillas las

etapas de aceptación y adaptación por parte de cada uno de los miembros de la

empresa de la tecnología que se implementa en estos países si se compara con

implementación de tecnologías en países en desarrollo. (Kevin et al., 2006).

En la Tabla 1-2 se observa las diferentes etapas por las que una organización debe

incurrir para tener un éxito con la tecnología, los procesos de implementación y

aceptación, son etapas que hacen parte de un proceso de asimilación como bien lo

soporta Cooper y Zmud (1990) y que son decisorios en el aprovechamiento de una TIC,

durante la asimilación de ésta, la empresa debe tener en cuenta que debe realizar una

inversión no sólo económica sino en tiempo para identificar la necesidad de la

tecnología y capacitarse para el buen uso de la misma (Bolloju & Turban, 2007; Gallivan,

2001).

Tabla 1-2: Etapas de asimilación de la tecnología en una empresa
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Es asi como, Cooper y Zmud (1990) consideran que entre el periodo de adopción y

aceptación, es decir la etapa de adaptación, la capacitación o entrenamiento que la

empresa brinda a los usuarios sobre la tecnología, permite que estos se adecuen a esta,

de igual forma, la etapa de aceptación es mostrada como responsabilidad de la empresa,

ya que puede influir de forma directa en los usuarios, es decir “inducirlos” y

“comprometerlos” con el uso de la tecnología.

De este modo, las empresas en las que sus miembros no acepten la TIC en sus

procesos, no sólo podrían quedar rezagadas en el mercado, sino que a largo plazo

podrían incurrir en mayores costos al no ser competitivas. En adición, las empresas

pueden adoptar procedimientos innovadores a través de la tecnología, que luego

pueden transferir al contexto interno y externo y esto se evidenciará en los resultados

que obtienen. Así que, las TIC y su adecuada aplicación, puede considerarse una

capacidad adicional que está a disposición de los líderes dentro de la estructura

organizacional para adquirir un valor agregado y generar ventajas competitivas (Perozo

& Nava, 2005).

Entendido como capacidad de las TIC a la competencia que tiene la empresa para

implementar, aprovechar e integrar una tecnología con el fin de que aporte al

desempeño y mejora organizacional (Zhang, Sarker, & McCullough, 2008) Entonces, es

preciso anotar que la tecnología por sí misma no crea valor a la empresa, es necesario

que haga parte de diferentes procesos, modelos y que este alineada con la estrategia.

Es decir, que depende de las capacidades organizacionales que la empresa tenga para
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encargarse de la gestión en cada una de sus áreas funcionales (Correa, 2015). De ahí

que varios autores coinciden en que una mejora en las capacidades organizacionales

usando una TIC se asocia directamente a un beneficio que genera la tecnología.

(Mooney y Kraemer, 1996; Shang & Seddon, 2002; Yu et al., 2006; Lun et al. 2015)

Particularmente la capacidad de las TIC en una organización, se analiza en cinco

dimensiones, estas son: Infraestructura que se refiere a hardware, Software y

tecnologías en general; Talento Humano, que son las habilidades de los funcionarios

que hacen parte del área de TI, Conocimiento en TI, cómo la empresa relaciona el uso

de las tecnologías con el crecimiento de la misma, Interacción entre el personal del área

de TI y los directivos de la empresa, Arquitectura de los TI, que es todo lo relacionado a

conectividad, compatibilidad según el requerimiento en datos que tenga la empresa.

(Rodríguez & Peña, 2012, citado por Correa, 2015).

1.3 Aparición de los dispositivos móviles y el internet
El acceso al internet y la telefonía móvil fueron cruciales para la implementación y el uso

de las aplicaciones móviles, por esto es fundamental mencionar sus inicios y revisar

algunas estadísticas sobre acceso y velocidad. El surgimiento del internet se da en el

año 1983 cuando el Departamento de Defensa de los Estados Unidos usó el protocolo

TCP/IP en su red Arpanet dando origen a la red Arpa Internet, para luego adoptar la

palabra Internet (Bahillo, 2020).

Es así como la implementación tecnológica evoluciona y se vuelve útil con la conexión

de objetos cotidianos o máquinas, y las empresas empiezan a utilizar el internet para

comunicar diferentes dispositivos y realizar tareas de forma totalmente automática.

(Karanasios & Allen, 2014). Debido al acceso generalizado a internet, no existe un

modelo de negocio que no obtenga ventajas a través del internet al poder transportar

alto volúmenes de datos e información a nivel global más allá de sus límites (OCDE,

2012).

En la Figura 1.1 se observa que durante el periodo 2005-2019 el número de usuarios de

internet ha tenido un crecimiento constante en el mundo, entre el año 2016 y 2017 el

incremento ha sido mayor respecto a los años anteriores. Según Statista (2020) un

centro de estadísticas en Alemania, en este contexto un factor importante de



El Rol de la Tecnología en el Contexto Organizacional: Antecedentes y

Desarrollo Conceptual

15

aprovechamiento que se da cuando existe acceso a internet es la velocidad media de

conexión a internet de banda ancha; que en la mayoría de países desarrollados

presenta una velocidad más alta, por ejemplo en Europa se ubican los países que

presentan un rango medio de velocidad de conexión de banda ancha dentro del ranking,

es decir entre 30 y 55 Mbps (Megabytes por segundo).Este crecimiento se debió a que

se presentaron mayores desarrollos en cuanto a redes sociales y telefonía móvil.

Figura 1-1: Número de usuarios de internet en el mundo entre 2005 - 2019

Fuente: Statista (2020)

Por otro lado, desde el año 2009 el uso de la telefonía móvil ha tenido un crecimiento

exponencial, tal que el número de usuarios en el año 2019 fue aproximadamente de

3.000 millones, China, India y Estados Unidos son los países donde las personas tienen

el mayor número de usuarios de teléfonos inteligentes, y la tasa media de penetración

de telefonía móvil en los países desarrollados es de 76% (Statista, 2020).

En la actualidad, debido a la crisis del COVID-19, el uso del internet se ha incrementado

en un 60% en los países que pertenecen a la Organización para la Cooperación

Económica y el Desarrollo (OCDE) este incremento se evidencia en el tráfico de los

puntos donde las redes se interconectan ya que, las personas se han encontrado

trabajando, estudiando, pasando su tiempo de ocio e incluso relacionándose con su

entorno social utilizando internet durante la mayor parte del año 2020. (OCDE, 2020).

Particularmente el uso del internet para videoconferencias se ha incrementado

aproximadamente en un 120% desde que empezó la crisis del COVID -19 lo que se

observa en el punto de intercambio DE-CIX en Frankfurt (infraestructura que permite la
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interconexión de las redes) ha alcanzado máximos equivalentes a una transmisión

simultánea de alrededor de 2 millones de vídeos de alta definición (IDG Research, 2020)

1.3.1 Evolución en el acceso y uso del internet en Europa
Si se realiza una comparación durante la última década entre los estudios de los países

de la Unión Europea, se observa que el porcentaje de personas que tenían acceso a

internet y lo habían utilizado en el año 2010 era del 67% del total de la población

mientras que en el 2015 fue el 78 %. (Euroestat, 2021). Mas tarde, en el año 2018, el

89,8 % de la población total tenía acceso a internet y lo usaba. (Hallfahrt, 2018). Es decir

que en tan sólo tres años, el total de la población de la Unión de Europea que tenía

acceso a internet aumentó aproximadamente en un 12%.

Particularmente en Alemania (país donde se ubica la empresa objeto de este estudio), a

raíz de las medidas de distanciamiento que surgen por la pandemia, en el año 2020, el

88% del total de la población usó internet.(Euroestat, 2021)

Considerando las estadísticas anteriores, parece ser que el acceso a internet que ha

tenido la sociedad por lo menos en Europa, en la mayoría de casos, se ha dado en cada

uno de los espacios en los que la persona se desempeña, es decir que las personas

tienen internet en sus hogares, en sus lugares de trabajo y que cada vez se vuelve más

necesario para la realización de tareas comunes en las diferentes industrias.

A partir de esto, surge entonces la necesidad de que la información sea asequible y se

pueda tener acceso permanente y en tiempo real aun cuando se cambia de lugar.

Respecto a esto, autores y diferentes instituciones (OSILAC, 2007; Goggin, Ling, &

Hjorth, 2015; Levi et al., 2019; Verbeek, 2015 y Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2013)

coinciden en que la invención de smartphones o teléfonos inteligentes asumió un lugar

importante en la vida humana en la medida que satisface el requerimiento de conexión

portátil. En sus estudios concluyen que, producto de las nuevas herramientas de

comunicación, las personas pueden tener acceso a la información desde su computador

o su teléfono. Al usar tecnología, podemos establecer todo tipo de relaciones entre

nosotros y los demás. De esta forma los teléfonos celulares organizan las relaciones

sociales (Verbeek, 2015).



2.Digitalización vs. Transformación Digital:
Las Aplicaciones Móviles

2.1 Digitalización en las empresas
Según un estudio que hizo la OCDE (2019), predice que en los próximos 15 años el 46%

de las empresas requerirán un cambio radical de automatización en sus procesos,

adicional a esto el Institute for the Future –IFTF (2019) de Dell Technologies en un

informe sobre los trabajos en el futuro, muestra que en el año 2030, el 85% de los

trabajos que existirán estarán relacionados con automatización y muchos de ellos aún no

se han inventado.

Las anteriores predicciones, refieren que en algún momento del ciclo de vida de una

empresa, se hace necesario para sus directivos cambiar la información de análoga a

digital o que los elementos físicos tengan un cambio y se vuelvan virtuales, con el

objetivo de que siga siendo sostenible en el mercado. Este proceso ha sido abordado en

diferentes investigaciones y es conocido como automatización (Perozo & Nava, 2005).

Según Savić (2020), en su informe realizado para las Naciones Unidas, argumenta que la

automatización y el uso de los datos digitales en los procesos en las empresas ha

permitido dar solución a muchos inconvenientes, sin embargo, cuando esta

automatización sólo funciona para tareas individuales y muchas veces la empresa no

relaciona estos avances tecnológicos con su estructura total, surgen problemas de

interoperabilidad. Si la empresa tiene en cuenta que estos problemas pueden evitarse

con la integración de los procesos tecnológicos, entonces, entenderá que en vez de

automatizar debe invertir en un proceso de digitalización. De esta manera, la

digitalización es definida como la automatización que permite integrar los procesos de

una empresa con su estructura (CCOO Industria, 2017).

La digitalización está comprendida por tres fases a considerar, la primera inicia con la

automatización de las operaciones luego en la segunda fase, hay una conexión entre las

tareas de dichas operaciones para posteriormente en la tercera fase integrar todos los

sistemas y los flujos de la información (Savić, 2020).
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Parece ser que muchas empresas han estado obligadas a entender y asociar las

bondades de la automatización con sus procesos, de ahí que, en un estudio realizado por

AT&T, gracias a que en los últimos años se ha observado un aumento en el uso de la

automatización y que esta se ha integrado con los procesos, ha permitido que en la

actual crisis del COVID-19, muchos departamentos de tecnología puedan gestionar de

forma rápida y efectiva el aumento de tráfico, de tal manera que las empresas que

invirtieron en redes definidas por software antes de la crisis han afrontado mejor los

inconvenientes que se han presentado ante los cambios del entorno que son intrínsecos

a una crisis, respecto a las empresas que continúan con redes hibridas (IDG Reasearch,

2020).

En la Figura 2.1 se observa que hay una interacción entre los datos y las redes

informáticas con las interfaces por ejemplo, APIs (Interfaz para aplicaciones de

programación), que a su vez interactúan con los asistentes digitales por ejemplo los

teléfonos inteligentes, este proceso es denominado digitalización (Socher & Wilfer 2018).

Figura 2-1: Proceso de digitalización en las empresas

Asistente digital (mejoría y automatización de procesos de negocios)

Fuente: Elaboración propia obtenido de Socher & Wilfer (2018)

Diferentes estudios han evidenciado que cuando una empresa realiza de forma

adecuada un proceso de digitalización puede obtener una reducción en los costos de

producción, mejorar el servicio que se le da a los clientes y generar mayores ingresos

operacionales (Savić, 2020).

Interfaces para el intercambio de
datos

Redes InformáticasDatos digitales
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Después de implementar el proceso de digitalización muchas empresas tienen la

necesidad de desarrollar nuevas técnicas en integrarlas en las diferentes áreas dentro de

la empresa y con la sociedad, donde debe haber una transformación de estructuras, de

funciones y de procedimientos, soportados en los multicanales y el contacto en la red fijo

y móvil, en especial ocurre una transformación del modelo de negocio, este proceso se

denomina Transformación Digital (Socher & Wilfer, 2018; Aydın, 2020).

En este contexto, los objetivos que las empresas deben tener cuando incurren en un

proceso de transformación digital es optimizar las actividades de la cadena productiva,

cambiar la esencia del modelo de negocio y por último configurar los sistemas que

permitan crear un valor agregado para la misma empresa (Lobejko, 2020).

2.2. Relación entre la transformación digital en las
empresas y las aplicaciones móviles
En la Figura 2-2 se observa que a diferencia del proceso de digitalización, en la

transformación digital se implementan nuevas tecnologías diferentes a las que se

implementaron durante el proceso de digitalización como inteligencia artificial, conexión

con la nube, realidad virtual, aplicaciones móviles, robótica entre otras. Es por esto, que

la digitalización se considera como un componente de la transformación digital, siendo

este componente necesario para las empresas que buscan generar oportunidades de

crecimiento (Savić, 2020; Socher & Wilfer, 2018).

Estas nuevas tecnologías son consideradas sistemas asistentes que dan soporte a la

interacción que tienen los componentes durante el proceso de digitalización, en esta

etapa los componentes requieren que la empresa les proporcione protección y seguridad

para obtener el máximo aprovechamiento de los mismos durante el proceso en las

diferentes áreas de la empresa (Socher & Wilfer 2018; CCOO Industria, 2017, i-Scoop,

2020).

Particularmente las aplicaciones móviles dentro de un proceso de transformación digital

se convierten en un recurso valioso porque los servicios que ofrecen permiten que la

empresa entre en un proceso de innovación en productos o procedimientos en

producción, comercialización, distribución relacionados con las expectativas de los

usuarios (Reuver, Basole & Sorensen, 2017, De Meyer, Dutta & Srivastava, 2002).
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Figura 2-2: Proceso de Transformación Digital en las empresas

Creación de valor- nuevo modelo de negocio

Asistente digital (mejoría y automatización de procesos de negocios)

Interfaces para el intercambio
de datos

Fuente: Elaboración propia obtenido de Socher & Wilfer (2020)

Tal es el caso de Uber, una empresa estadounidense que presta servicios de transporte

de pasajeros, a través de su aplicación móvil innovó su modelo de negocio e introdujo a

sus usuarios en un sistema de precios en línea y tiempo real permitiendo obtener un

servicio de transporte en un menor tiempo al servicio tradicional. En el caso de Haier

Group Corp., una empresa multinacional, fundada en China que fabrica y vende

electrodomésticos, creó una aplicación móvil para la gestión de los empleados de los

emprendedores, y ha servido como soporte para la búsqueda de talento humano además

Sistemas Asistentes
-Automatización y procesos digitales
-Vehículos autónomos
-Aplicaciones móviles
-Inteligencia Artificial
-Industria 4.0

Transformación
Digital

Información Digital Redes Informáticas
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de permitir financiación. En estos dos ejemplos se evidencia que el proceso de

transformación digital hace que los usuarios de las tecnologías involucradas (empleados,

clientes y proveedores) tomen decisiones de manera independiente para ambas partes

(Lobejko, 2020).

2.3 Importancia de la digitalización en el sector
manufacturero alemán

En Alemania hay un alto número de empresas micro y pequeñas, que representan un

97,73% del total de empresas del país, sin embargo las empresas grandes que

conforman una minoría perciben un alto volumen en los ingresos (Oppermann, 2020).

Según Statista (2018) existían 3.483.691 de empresas en Alemania en el año 2018 que

se clasifican por tamaño, número de empleados e ingresos que perciben estas empresas.

En la Tabla 2-1 se observa esta clasificación con cifras pertenecen al año 2018.

Tabla 2-1: Clasificación y número de empresas alemanas por empleados e ingresos
anuales.

Las empresas alemanas también se clasifican según la actividad económica entre

actividades primarias, secundarias y terciarias. El sector primario representa el menor

porcentaje dentro de los tres y se refiere a la actividad agrícola, en el año 2019 este

sector representaba el 0.9% del total de la economía y empleaba al 2.4% de la población

alemana. El sector secundario aunque no es el más grande, tiene un alto nivel de

importancia dentro de los tres y se refiere a la industria, en este contexto, Alemania tiene

una de las industrias más productivas en Europa y es líder en el desarrollo tecnológico en

los procesos productivos. Este sector comprende a las empresas manufactureras, en el

año 2019, representaba el 29.1% del total de la economía. Su relevancia no sólo es

significativa en el país sino en Europa, ya que, del total de las empresas manufactureras

europeas, aproximadamente el 10% eran alemanas y emplearon alrededor del 30% de la
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población laboralmente activa en Alemania. Por último el sector terciario que es el más

grande, en el año 2019, representaba el 70% del total de la economía, comprende los

servicios públicos y privados, entre ellos los sectores, hotelero, financiero, transporte y

comercio. (Montoya, 2020)

La importancia de las empresas manufactureras en la economía del país, se evidencia en

el Índice de Gestores de Compras (PMI) un indicador macroeconómico que se encarga

de medir la situación real económica del país a partir de encuestas mensuales realizadas

a los gerentes de compras de las empresas manufactureras sobre la actividad de sus

empresas. Las preguntas son relacionadas con producción, ventas, proveedores,

compras, existencias, sector y cifras de empleo. Si el índice es por encima de 50 es

bueno porque indica una expansión en la economía, por debajo de 50 indica una

contracción. Es así como en la última década, este índice en Alemania ha oscilado en

promedio entre 50 y 65 puntos que indica expansión del sector manufacturero (Investing,

2020).

Un sector manufacturero fuerte en tecnología, en un país como Alemania permite el

desarrollo del capital intelectual y la innovación del país (Sommer, 2010; Deloitte, 2013),

en este sentido, se encuentra que en los países industrializados la participación que tiene

este sector en el PIB es más alta que en los países que no lo son. Autores como

Motohashi y Rammer, (2020) coinciden con esta afirmación, en su estudio comparativo

sobre digitalización y desarrollo de nuevos productos en la industria manufacturera en

Alemania y Japón, concluyen que en Alemania¸ las aplicaciones relacionadas con

tecnologías de la información, el análisis de Big data (permite almacenar, procesar y

analizar bases de gran cantidad de datos que son complejas) e internet de las cosas

(interconexión de los objetos por medio de diferentes protocolos con el internet que

intercambian información) son un elemento importante para el funcionamiento del

negocio de las empresas manufactureras.

Así mismo, dentro de los resultados que encontraron estos autores, está que alrededor

del 70% de las empresas manufactureras han implementado varias herramientas de

tecnología de la información y aproximadamente el 45% ha implementado plataformas

digitales y redes sociales que en su mayoría utilizan para la prestación de servicios.

Adicional a esto, las empresas alemanas requieren servicios complementarios para su
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actividad al interior y con sus clientes, por eso es común encontrar que intercambian

información y datos a través de tecnologías de la información con sus diferentes usuarios

(Motohashi & Rammer, 2020).

De esta manera, la digitalización ha tenido un papel importante para generar valor a la

industria manufacturera, su influencia en el aumento de la participación del valor

agregado, (diferencia entre el valor final de la producción y los insumos que se utilizan

para dicha producción) ha sido significativa, tal que durante el periodo comprendido entre

1998 y 2012 se observa un crecimiento aproximado del 0,4% anual, porcentaje que ha

estado relacionado con los procesos de digitalización que han implementado las

empresas de la industria, lo que representa un tercio del crecimiento anual del valor

agregado bruto (Prognos, 2015).

Teniendo en cuenta la información estadística, según Schroeder (2017), el porcentaje del

valor agregado que ha tenido la industria manufacturera se evidencia que en Alemania

aunque ha presentado un decrecimiento en esta participación alrededor de 14 puntos

durante un periodo de 45 años, a diferencia de otros países de la Unión Europea, el país

ha logrado mantener la cuota de participación de su industria en el valor agregado (VAB)

en este periodo (Tabla 2-2).

Tabla 2-2: Porcentaje del Valor Agregado de la Industria manufacturera en Alemania

Fuente: Elaboración propia a partir de Oficina Federal de Estadística en Alemania (2016)

Así mismo, se encuentra que la industria manufacturera en Alemania tiene incidencia en

el comercio exterior, ya que durante este mismo periodo en el sector de servicios se

observa un leve crecimiento, por ejemplo en el año 2012, la industria manufacturera tuvo

una participación del 79 % en las exportaciones totales y un 68 % en las importaciones

totales, y se mantuvo por encima del 75% en los dos rubros durante los siguientes tres

años. (Prognos, 2016).

Dentro de las ventajas que se evidencian en las empresas manufactureras alemanas

cuando implementan la digitalización en sus procesos se encuentran que: Permite que
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fluya más rápido la información y que los productos puedan ser vendidos con facilidad,

haciendo que los inventarios tengan una rotación más alta; hace que los procesos de

producción sean más eficientes, ahorrando costos; también fideliza los clientes de una

forma más cercana ya que sienten que la atención que reciben se basa en sus

necesidades y puede asociar productos híbridos y servicios inteligentes cuando se

requiere de la supervisión de actividades en la cadena de producción, de una reparación

o solucionar un problema técnico (Schroeder, 2017).

La cadena de suministro en las empresas manufactureras se fortalece cuando se

incursiona en la era digital porque no sólo es importante enlazar las tareas automatizadas

para tener una producto estandarizado en tamaño, forma y características establecidas

en menor tiempo (Vendrell et al., 2016) sino mantener la conexión con socios

comerciales o acciones estratégicas para estar funcionando acorde a la innovación

(Gawer & Cusumano, 2014), teniendo en cuenta que las empresas alemanas tienen alta

competencia internacional con países con esquemas productivos similares (Motohashi &

Rammer, 2020).

2.4 Aplicaciones móviles
La mejoría que se evidenciaba en los sitios web, en cuanto a contenido, rapidez y en el

avance tecnológico en la telefonía móvil, en cuanto a mayor funcionalidad, velocidad en

la conectividad, diseño y capacidad de almacenamiento; conllevó a que surgiera la

necesidad de crear un vínculo entre el computador portátil o de escritorio con los

teléfonos, mediante un sistema operativo móvil (Li, Lu, & Xu, 2020). Los primeros

sistemas operativos móviles que antecedieron a las aplicaciones fueron juegos, el más

conocido fue Snake que tuvo un uso masivo en los teléfonos Nokia 6110. Más tarde, en

el año 2008, surgen las primeras aplicaciones modernas con el lanzamiento del App

Store de Apple (Strain, 2015). Los conceptos y definiciones de “aplicación” o “App” han

sido abordados por diferentes autores y son cruciales para el desarrollo de esta

investigación, por esto se deben tener en cuenta en la determinación del marco

conceptual.

Al hacer una revisión de la literatura se encuentra que algunos autores coinciden en

definir las aplicaciones móviles en el campo empresarial como un software que facilita
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determinada labor (Chang, 2015, Hsu & Lin, 2014). En la Tabla 2-3 se observan

diferentes conceptos sobre aplicaciones móviles de acuerdo a las investigaciones

realizadas por diferentes autores.

Tabla 2-3: Definición de Aplicación Móvil

Fuente: Elaboración propia

Al comparar tecnologías de la información con algunas características similares, tenemos

las aplicaciones web y las aplicaciones móviles, las aplicaciones web, no se pueden

instalar en el dispositivo del usuario, solo se pueden acceder a estas a través de un

navegador y no permiten recibir notificaciones. Estas características podrían ser una

ventaja para algunos usuarios, ya que no ocupan espacio de almacenamiento y no

requiere actualizaciones. (Lujan, 2002). Sin embargo, pueden consumir más datos

móviles al necesitar de internet, en contraste, las aplicaciones móviles, son usadas en

dispositivos móviles pueden ser descargadas desde plataformas como la Google Play,

del sistema operativo Android; App Store, del sistema operativo iOS. (Vanegas, 2020),

por tanto, permiten dedicar menos tiempo y ahorrar dinero en el consumo de datos

móviles, respecto a las aplicaciones web, y estas han sido dos razones para que las

aplicaciones móviles sean preferidas por encima de las web y se hayan convertido en

una herramienta tecnológica importante en la última década (Chaffey, 2018)
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Desde el año 2014 las aplicaciones móviles han sido una importante fuente de ingresos

en el mundo y según Statista (2020) entre el año 2014 y 2017 el crecimiento en ingresos

ha sido aproximadamente de 180 mil millones de dólares, a partir de este año el

crecimiento fue alrededor de 100 mil millones por año y dentro de sus proyecciones para

los tres siguientes años a partir del año 2021 oscila entre 150 y 180 mil millones de

dólares. En cuanto al número de aplicaciones disponibles, según Statista (2020) en el

primer trimestre de 2018, Google Play y la App Store ofrecieron 3,8 y 2 millones de

aplicaciones móviles respectivamente.

Según Harvard Business Review (2012), el incremento de la demanda de aplicaciones

móviles por parte de las organizaciones ha sido más evidente en los últimos años, no

sólo por la difusión de los teléfonos móviles sino porque muchas organizaciones

requieren que su fuerza de trabajo sea móvil, sus clientes requieren servicios e

información instantánea así como también los mismos jefes necesitan una comunicación

más fluida y clara con sus subordinados dentro de la misma organización o fuera de esta.

Se proyecta que en el año 2021 en la Unión Europea, las aplicaciones móviles aportarán

a la economía más de 10.000 millones de euros por año (VisionMobile, 2014 citado por

Hsiao & Chen, 2016). Particularmente, en Alemania, cada vez son más las empresas

manufactureras que implementan aplicaciones móviles para gestionar su producción y

control de los procesos, siendo la seguridad de los datos y la velocidad en la ejecución

de tareas un factor importante dentro de la cultura empresarial en Alemania. (Manage IT,

2015).

Un estudio de Statista (2018) muestra que en el año 2016 en Alemania el 53% de las

personas que usan sus teléfonos inteligentes han usado aplicaciones móviles de forma

gratuita, es decir las han descargado de las respectivas tiendas en sus teléfonos, el 14%

pagan para habilitar las funciones de la aplicación.

Según los estudios de la asociación digital Bitkom en Alemania, el mercado de las

aplicaciones móviles sigue creciendo de manera exorbitante, tal es que en el año 2017

Alemania tuvo 1.800 millones de descargas en las dos tiendas más populares ( Google

Play Store y Apple App Store ) y la cantidad de aplicaciones disponibles se ha duplicado

en menos de tres años. (Olsok & Paulsen, 2018). El incremento también ha sido

evidente en el resto del mundo, según Statista (2020) en el año 2016 se descargaron
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140.700 aplicaciones móviles en el mundo y tres años después, es decir en el año 2019

se descargaron 204 mil millones de aplicaciones móviles en todo el mundo.

Las anteriores cifras indican que el surgimiento de las aplicaciones móviles en el mundo,

fue un punto de inicio para las empresas que tenían la intención de ser más rápidas y

eficientes en las actividades o tareas que realizan, además de adaptarse a los cambios

del entorno sin perder posicionamiento en la industria; empiezan a implementar las

aplicaciones móviles dentro de sus estrategias de negocios, como un medio para captar

nuevos clientes o como un servicio para la atención más rápida y eficiente para sus

clientes actuales.

2.4.1 Aproximaciones académicas sobre los usos de las
aplicaciones móviles en las organizaciones

Antes de iniciar el año 2000 en la literatura, se encuentran investigaciones que se

refieren a aplicaciones no móviles sino web usadas tanto en computadores de escritorio

(fijos) y en computadores portátiles (Nah, Siau & Sheng, 2005; Gebauer & Shaw, 2004 y

es desde el año 2012, donde empiezan a aparecer la mayoría de estudios sobre las

aplicaciones móviles en diferentes industrias (Giessmann, Stanoevska & Visser, 2012).

Es así como la Figura 2-3 resume los autores representativos y las temáticas que fueron

comunes en sus investigaciones considerando la búsqueda desde el año 2012. Dentro

de estas industrias están: Entretenimiento, consumo, marketing, financiera y turismo. En

entretenimiento, las investigaciones muestran que las aplicaciones móviles en su

mayoría han sido juegos y el factor más importante para las empresas que hacen estas

Apps, es el tiempo de uso de los usuarios, por esto, propician las condiciones necesarias

para que los usuarios tengan más motivos para permanecer en la App orientados a

obtener diversión, por ejemplo, variedad, innovación en nuevas funcionalidades, mejorar

la estética del diseño y desarrollar niveles más altos donde se pueda competir con otros

usuarios, incitando a crear desafíos para cada uno, han sido características común y

permanentes en esta industria. (Merikivi et al, 2016; Lu & Wei, 2014).

En la industria del consumo, las aplicaciones son un medio para hacer pagos, para las

empresas que crean estas aplicaciones es de suma importancia relacionar el nivel de

satisfacción del usuario con la intención de compra, temas como la seguridad en el
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manejo de información bancaria y la facilidad del proceso para hacer el pago también son

relevantes (Alnawas & Aburub, 2016; Chang, 2015; Yang, 2013).

En cuanto a la industria de marketing, las estudios sobre las aplicaciones móviles se han

enfocado en el uso de estas como un medio para hacer publicidad de determinado

producto o servicio, en esta industria se tienen en cuenta elementos externos que

influyen en el éxito de las aplicaciones, por ejemplo, características del segmento del

mercado al que vaya dirigido la App, en donde las llaman tendencias generacionales

hacen la diferencia, en este sentido, no tiene el mismo efecto que la App sea usada por

personas jóvenes que por personas mayores, los ingresos, el nivel de educación entre

otras que determinan el comportamiento de los usuarios. (Wang et al, 2016; Chen et al,

2017; Cheung &To, 2017).

Respecto a la industria financiera, el papel de las aplicaciones móviles es similar a la

industria del consumo cuanto a la importancia que se le da a la seguridad en las

transacciones bancarias, sin embargo no se hacen sólo pagos sino inversiones, lo que

conlleva a que las empresas tengan presente como aumentar la fidelidad, la confianza y

mejorar las relaciones a largo plazo con sus clientes. Por esto, dentro de los servicios

que ofrecen estas empresas, están las capacitaciones o asesorías sobre decisiones

financieras para que los clientes puedan minimizar el riesgo (Kim et al, 2015; Verissimo,

2016).

Por su parte, en la industria del turismo, las aplicaciones móviles han estado orientadas a

la reserva de alojamiento, muchas de estas eran una versión de la página web que ya

existía para tal fin. Dentro de los elementos que tienen en cuenta lo estudios orientados a

esta industria, están el ofrecimiento de servicios adicionales para generar comodidad de

los clientes cuando organizan sus viajes, por ejemplo, reserva de vuelos y paquetes

turísticos, lo que a su vez aumenta el compromiso de los mismos para usar la aplicación.

Factores como facilidad de uso, compatibilidad y rendimiento de la App son importantes

en esta industria (Fang et al, 2017).

Figura 2-3: Investigaciones en industrias sobre aplicaciones móviles
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3.Beneficios de las aplicaciones móviles en las
organizaciones
En la literatura se encuentra que las oportunidades de negocio que pueden tener las

organizaciones que tienen empleados o sedes móviles muchas veces están asociadas

con la implementación y uso de una aplicación móvil (Hasan, Gómez y Kurzhöfer, 2013;

Ovčjak, & Polančič 2015), sin embargo, varios de estos estudios no abordan como sacar

el máximo provecho de las aplicaciones móviles para que la organización se beneficie de

las mismas (Vuolle, 2011).

La Tabla 3-1 recopila los diferentes estudios que han incluido la identificación de los

beneficios que brindan las aplicaciones móviles en sus investigaciones. Se observa que

varios de los autores coinciden en que las organizaciones obtienen más de dos

beneficios. De esta información, en la mayoría de los casos, las aplicaciones móviles,

como se había mencionado en los apartados anteriores fueron una herramienta para las

empresas que tenían la intención de ser más rápidas y eficientes en las actividades o

tareas que realizan, (en términos de comunicación, eficiencia y mejora de procesos,

eliminación de tareas y productividad), varias empresas perciben beneficios de las

aplicaciones móviles dentro de sus estrategias de negocios, como un medio para captar

nuevos clientes o como un servicio para la atención más rápida y eficiente para sus

clientes actuales.

En este sentido, los beneficios asociados a las aplicaciones móviles que más se

destacan son mejoría en procesos, facilidad de uso y acceso a datos, incremento en

productividad, fluidez en la comunicación, eliminación de tareas innecesarias, apoyo en

la gestión de empleados, mejoría en el servicio al cliente y en diferentes procesos, diseño

de nuevas prácticas y permitir tener ventaja sobre la competencia en diferentes ámbitos

(Tabla 3-1). También se observa que dentro de los resultados de varios de estos estudios

sobre aplicaciones móviles, los autores concluyen que el uso de las aplicaciones móviles

alineado con la estrategia empresarial brinda beneficios para el usuario, particularmente

en las organizaciones, los empleados que usan las aplicaciones son más productivos en

la medida en que pueden recibir información de precios, de situaciones imprevistas y

sobre características de productos en tiempo real (Knoesen & Seymour, 2016) también
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permiten ser utilizadas desde cualquier ubicación y en un grupo de trabajo permiten unir

zonas horarias, contribuyendo a la toma de decisiones y la eficiencia en los resultados.

(Sorensen, 2011; Gabler, Klauck, Pink & Konig, 2013).

Tabla 3-1: Estudios que incluyen beneficios de las aplicaciones móviles en las empresas.

Fuente: Elaboración propia



Beneficios de las aplicaciones móviles en las organizaciones 33

Limitantes de las aplicaciones móviles

Aunque las aplicaciones móviles han sido estudiadas en diferentes industrias y la

mayoría de hallazgos son positivos, en la literatura existen algunos autores que

identifican que en ocasiones las aplicaciones móviles también son negativas para las

organizaciones y que no aportan a la estrategia empresarial. En este contexto, el Centro

Europeo de Posgrado – CEUPE (2020) explica en su publicación las ventajas y

desventajas de las aplicaciones, dentro de las desventajas argumentan que las

aplicaciones generan altos costos en tiempo y en dinero y esto perjudica a las

organizaciones.

Así mismo, dentro de estos estudios, se encuentra que los autores destacan que una

organización puede percibir o no beneficios según la etapa de madurez en el que se

encuentre la tecnología de la información (Davenport, Harris & Cantrell, 2004; Davenport,

2002 y Díaz, Gómez & García et al.2017) además, que existen barreras exógenas a las

aplicaciones móviles que pueden ser un limitante para recibir los beneficios que brindan

estas (Picoto, Palma-dos-Reis y Bélanger, 2010)

Nitzan y Libai (2011) indican que el uso de las aplicaciones, a largo plazo, puede tener un

efecto cadena negativo en los clientes y en el proveedor de la aplicación, ya que cuando

un cliente desiste de usar esta herramienta, podría influir en que otros clientes actuales

actúen de la misma manera y que se afecte la posibilidad de conseguir clientes nuevos.

En esta misma línea autores como Gröger, Silcher, Westkämper & Mitschang (2013)

afirman que las empresas que implementen y usen una aplicación, necesitan de

novedosas soluciones para que puedan hacer uso de los datos de sus empleados y al

mismo tiempo garantizar la confidencialidad de la información, esto quiere decir, que al

usar las aplicaciones en dispositivos móviles, las compañías podrían tener problemas de

seguimiento en cuanto a la información según el perfil que tenga el empleado. En el caso

de Alemania (donde pertenece la empresa estudiada), los autores señalan que el tema

de la seguridad información es importante porque es un país en el que existe una

normativa muy estricta para el trato de la información y el manejo de la privacidad de sus

trabajadores. Así mismo, Freude y Freude (2016) coinciden en que los alemanes, le dan

una alta importancia a la protección de datos y esta idea se refuerza a través del estudio

que realizaron Morey, Forbath, y Schoop, (2015), donde analizan la actitud de los
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consumidores ciudadanos de Alemania, Estados Unidos, Reino Unido, China e India

frente a la protección de datos y encuentran que países como Alemania en el que su

cultura es individualista, le dan más importancia a la confidencialidad de la información

que países que tienen una cultura jerárquica y colectivista como India o China.

Respecto a la seguridad que genera la implementación de una aplicación móvil en una

organización Gröger, Silcher, Westkämper y Mitschang (2013) argumentan que, si se

compara las aplicaciones con otras soluciones tecnológicas, las aplicaciones podrían

generar problemas de seguridad, ya que al ser implementadas en los dispositivos

móviles, estos son susceptibles a que la información no sea protegida, considerando que

los departamentos de tecnología de las compañías, muchas veces no tienen el control

total de los dispositivos móviles (teléfonos inteligentes y tabletas).

3.1 Beneficios de las aplicaciones móviles en la Industria
Manufacturera

Adicional a los beneficios que pueden o no generar las aplicaciones móviles, Gröger,

Silcher, Westkämper y Mitschang (2013) destacan en su análisis que en las

organizaciones se han implementado tres tipos de aplicaciones móviles y dependen del

mercado objetivo de usuarios que estas tengan. Existe un primer grupo que son las

utilizadas en los procesos que corresponden a la cadena de suministros, un segundo

grupo, que son utilizadas para gestionar los clientes, por ejemplo CRM y se convierten en

un soporte para los empleados en los procesos comerciales, y un tercer grupo que son

las que permiten la interacción del cliente con la empresa. Los autores indican que no es

común encontrar una sola aplicación especialmente en empresas manufactureras que

integren las funciones de los tres grupos mencionados.

Una aplicación móvil en las empresas manufactureras puede ser una solución para

aquellas que requieren disminuir costos en lo que respecta a los gastos en papelería y

cantidad de trámites y que quieren evitar sesgos en la calidad de la información que

trasmiten dentro de cada una de las áreas funcionales de la empresa y fuera de esta. Ya

que al asegurar que los usuarios usen la aplicación, se disminuye la impresión y

transmisión de información en papel (Hoos, Gröger & Mitschang, 2014) puesto que

permite que la información le llegue a los usuarios de manera transparente si varios de
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esos usuarios son empleados que trabajan fuera de la compañía (Giessmann et al., 2012;

Doolin & Ali, 2008; Su, 2009) debido a que el uso de una aplicación facilita la multitarea y

la comunicación inmediata con la empresa (Byrne & Heavey, 2006).

Particularmente en los procesos internos de las empresas manufactureras, autores como

Manyika et al., (2013) y Shiau et al., (2018) afirman que las aplicaciones permiten tener

acceso a los precios de los productos o servicios, inventario, facturas y procedimientos y

esto hace que los trabajadores puedan cambiar sin inconveniente su lugar físico de

trabajo mejorando sus ventas, ya que tendrán acceso al estado de sus pedidos en tiempo

real.

En la cadena de suministro, el uso de una aplicación móvil permite coordinar

adecuadamente la entrega de pedidos y brinda rapidez al proceso de producción (Doolin

y Ali, 2008; Barata & Cunha, 2016). En este contexto, el adecuado uso de una aplicación

puede servir como apoyo en la logística, la organización del inventario y en cuanto a la

distribución facilita la coordinación en el despacho de productos y transporte de los

mismos (Partridge, 2011).

Para Ketikidis et al., (2008) las aplicaciones móviles tienen ventaja sobre otras

tecnologías en la cadena de suministro porque muchas de estas tienen la opción de

Identificación de Radio Frecuencia (RFID) y Sistema de Posicionamiento Global (GPS) lo

que permite un seguimiento de los usuarios, de los procesos de producción, la

disminución de la falsificación de productos y un control más integral de suministros.

Existen aplicaciones móviles que apoyan la supervisión y control de las máquinas o

procesos que se lleven a cabo en el área de producción, en el caso de los talleres, así

como las que apoyan los diseños de los productos. Otras aplicaciones móviles pueden

abarcar las funciones de un ERP (Enterprise Resource Plannig) o un CRM (Customer

Relationship Management) y permitir que desde un dispositivo móvil los empleados

puedan gestionar los datos de contacto de los clientes, también son una herramienta útil

para la estrategia comercial por ejemplo, creación de campañas para clientes potenciales

y ver información cambiante sobre productos. (Gröger, Silcher, Westkämper &

Mitschang ,2013).
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3.2 Clasificación de los beneficios
Los autores Díaz, Gómez et al. (2017) luego de una revisión detallada de la literatura,

analizan en 52 documentos y hallan varias similitudes y repeticiones entre los hallazgos

de los diferentes autores en cuanto a los beneficios que genera la implementación y el

uso de las tecnologías de la información. Recopilan e identifican cuatro dimensiones en

los que se clasifican los beneficios dentro de un contexto organizacional: Informacional,

Transaccional,Transformacional y Estratégica.

En la dimensión estratégica, como su nombre lo indica, incluye la manera como la

empresa se alinea con el mercado y los procesos que utiliza, además se refiere a cómo

la empresa enfrenta a los competidores y al mercado, las ventajas que ofrece en sus

productos o servicios respecto a las empresas que realizan la misma actividad, y de qué

forma esto afecta sus relaciones con clientes y proveedores. La dimensión informacional

se refiere a la calidad, fiabilidad y facilidad de acceso de la información y datos y cómo

influyen en la toma de decisiones dentro de la organización. La dimensión transaccional

incluye la gestión de recurso humano, financiero (en cuanto a la reducción de costos e

incrementos en la rentabilidad) y la mejora en productividad laboral por parte de los

empleados. Por último, la dimensión transformacional, se refiere a las capacidades de los

empleados y capacidades organizacionales, así como nuevos planes y estructura del

negocio (Díaz, Gómez et al. 2017)

Este estudio se contrastó con la clasificación de las diferentes temáticas que abordaron

los autores que estudiaron sólo las aplicaciones móviles y que se mostró en el apartado

anterior (Tabla 3-1). Como resultado de esto se encuentra que los beneficios recopilados

hacen parte de las dimensiones que Díaz, Gómez et al. (2017) concluyen en su estudio,

considerando que varios de los autores que se refieren sólo a aplicaciones móviles

realizaron estudios recientes y es probable que por esto, no fueron incluidos en las

dimensiones que recopilan Díaz, Gómez et al. (2017). Teniendo en cuenta la

homogeneidad de las temáticas y que las dimensiones están asociadas a tecnologías de

la información en general, para este trabajo se toma esta clasificación para asignar

dimensiones especificas a cada uno de los grupos de beneficios asociados a las

aplicaciones móviles como se evidencia en la Tabla 3-2.
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Tabla 3-2: Clasificación de beneficios de las aplicaciones móviles por dimensiones.

Fuente: Elaboración propia

3.3 Medición de los beneficios en las aplicaciones
móviles
Se han utilizado diferentes métodos e instrumentos para medir los efectos que tiene

aplicación móvil en una organización, algunos de los autores estudiados analizan las

empresas que crean las aplicaciones orientadas al consumo, entre ellas se encuentran

las que son usadas como medio de pago o para el comercio electrónico; que miden el

factor de uso (que es voluntario) la confianza y el nivel de riesgo y los asocian a

beneficios (Lu & Lee, 2010; Wu, Chen & Chung, 2010; Vuolle, 2011).

Otras empresas que crean sus aplicaciones en el campo de la psicología humana o en

el campo del marketing en las que su uso incide de alguna manera en las decisiones de

sus usuarios, miden sus beneficios a través del nivel de interacción que los usuarios
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tienen con la app y lo que los motiva a usarla porque se relaciona directamente con su

comportamiento, adicional a esto, tienen en cuenta factores adicionales como las

presiones sociales del entorno del que hace parte el usuario y miden de qué manera

éstas inciden en sus relaciones sociales (Spielmann & McMillan, 2012).

Las aplicaciones móviles que son creadas como apoyo para los procesos internos de una

empresa en las que la mayor parte de sus usuarios son sus empleados, han medido sus

beneficios a partir del nivel y facilidad de uso de la app, además, miden el aumento de

productividad en la realización de tareas de los empleados y si hay una relación directa

positiva entre el uso de la app con el rendimiento de la empresa. (Davenport, Harris &

Cantrell, 2004; Gröger et al., 2013; Levi et al., 2018)

Para estas mediciones los autores han utilizado en mayor proporción una metodología

cuantitativa, seguido por una metodología mixta y en menor proporción la metodología

cualitativa. Las entrevistas semi-estructuradas y los cuestionarios son instrumentos de

uso común por varios autores. Adicional a esto, en los estudios cuantitativos aunque

tienen en cuenta factores externos e internos por ejemplo la incertidumbre o la cultura

organizacional que incide en la aceptación de la tecnología, se basan en escalas de

medición de cifras estadísticos obtenidas de un solo grupo de población de usuarios de

las aplicaciones móviles, en muchos casos en el nivel directivo de las organizaciones.

También, se consideran factores tanto internos como externos para medir dentro del

proceso de identificar los beneficios. En la Tabla 3-3, se resume este análisis, donde se

muestra la metodología y los instrumentos utilizados por diferentes autores para

determinar si una aplicación móvil genera beneficios.
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Tabla 3-3: Medición de los beneficios de las aplicaciones móviles

Fuente: Elaboración propia

Las limitaciones que han encontrado otros autores en estas mediciones es que analizan

los beneficios desde una sola dimensión y otros evalúan el impacto en una forma muy

general (Vuolle & Käpylä, 2010; Vuolle, 2011). Por otro lado, la mayoría de autores se

centran en su medición en sólo los beneficios pero no dan lugar a encontrar desventajas

en el mismo análisis. (Wang et al., 2016; Doolin & Ali, 2008; Fang et al., 2017; Giaglis,

Rangone & Renga, 2006; Karjaluoto et al 2018; Lin, Fang & Hsu, 2014).

Por lo anterior, en este estudio, se tiene en cuenta el modelo de percepción en la

aceptación, adaptación y uso de la aplicación móvil formulado por los autores Davis

(1989), Venkatesh & Davis (2000) y Venkatesh et al., (2003). En este modelo se

considera la percepción desde varios ámbitos; percepción de la utilidad se refiere al nivel

en el que un usuario concibe que el uso de una tecnología le permita mejorar su

rendimiento. Percepción en el uso se define como el esfuerzo mínimo que un usuario

percibe al usar la aplicación, en otras palabras, se refiere a la facilidad. Percepción de la

actitud hacia el comportamiento, indica los sentimientos que embargan al usuario sobre

el desempeño de la tecnología, en este tipo de percepción, se deben tener en cuenta las
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limitaciones internas o externas percibidas en la tecnología, como lo enuncian Taylor y

Todd (1995).



4. Enfoque Metodológico
En esta investigación, se hace un estudio de caso simple, de diseño holístico porque sólo

tiene una unidad de análisis que es la empresa vista como un todo, además es de tipo

cualitativo, aunque tiene evidencia cuantitativa es muy limitada, por su naturaleza la

evidencia cualitativa fue mayor (Yin, 1994). En un diseño holístico los objetivos, métodos

y técnicas se alinean con la naturaleza de la investigación además cada suceso tiene las

mismas características de la unidad estudiada que conforma un todo (Hurtado, 2000).

4.1 Análisis en un estudio de caso
Un estudio de caso es un mecanismo eficaz para mostrar los beneficios que pueden

brindar las tecnologías de la información en un contexto organizacional, también se

encarga de dar cuenta sobre las causas de los sucesos que hacen parte de la realidad

(Yin, 2003). Particularmente en este estudio de caso, el análisis cualitativo se realizó

considerando dos periodos de tiempo, antes de implementar la aplicación y después de

implementarla, es decir en la revisión se incluye lo que sucedió en la empresa. Para

autores como Wynn y Williams (2012), dentro de un estudio de caso un adecuado

análisis permite comprender el desarrollo o evolución de los diferentes eventos para

entender las consecuencias del hecho observado.

Con el fin de incrementar la construcción de la validez en la investigación, teniendo en

cuenta que es un caso de estudio, se incluyen adicionalmente varias fuentes de

evidencia como lo enuncia Yin (1994). Entre ellas, descripción de las funcionalidades de

la aplicación e informes sobre reportes de gastos del departamento marketing

(actividades que la empresa consideró que la aplicación móvil tiene influencia).

4.2 Enfoque epistemológico de la investigación
En cuanto al enfoque epistemológico, esta investigación tuvo un enfoque de realismo

crítico, donde se argumenta que el mundo y lo que sucede está sujeto a teorías y

percepciones para analizarlo, con una relatividad epistémica donde el contexto

empresarial depende de un contexto local e histórico. De la misma forma, dentro de las

características de este enfoque crítico se tiene que por el hecho de ser realista se

soporta en una ontología de lo natural e intrínseco, donde todo lo que existe en el mundo

es independiente a nuestro conocimiento, diferente a otros enfoques como por ejemplo el

positivismo, en el que sólo se puede analizar lo medible y observable o el mismo
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constructivismo que indica que la existencia de las cosas se reduce a lo que el ser

humano puede conocer (Mingers, Mutch, & Willcocks, 2013).

Además, como lo afirma Collier (1994) citado por Parada (2004), el realismo por si solo

presenta tres características a saber: Objetividad, ya que lo real es aparte de lo que

nuestra mente define como real, falibilidad, que se refiere a que cualquier afirmación

puede ser objeto de controversia y transfenomenalidad, donde el conocimiento va más

allá de lo que se ve o aparenta. Ideas que son complementadas por Parada (2004) al

argumentar que el realismo critico no se basa en lo que se ve, experimenta o sucede,

sino que se basa en mecanismos que unidos pueden explicar la causalidad.

Por su parte, Bhaskar (1998) y Mingers, Mutch y Willcocks (2013) identifican el concepto

de estratos que forman la realidad, ya que indica que el mundo funciona en sistemas

abiertos, ordenados y cada estrato o capa es utilizado y analizado teniendo en cuenta

una teoría, en muchos casos estas teorías son emergentes e irremplazables entre

estratos bajos y altos. Además de los estratos, la realidad también es intransitiva ya que

no depende de lo que percibimos.

4.3 Características de la investigación cualitativa
El análisis cualitativo en esta investigación permitió la interacción de diferentes

paradigmas, técnicas y estrategias para reflexionar sobre los conceptos teóricos en

contraste con la evidencia en la realidad estudiada (Denzin & Lincoln, 2005), el análisis

cualitativo según Mejía (2011) tiene la bondad de adaptarse a la dinámica de los

estudios con la integración de los elementos es en espiral (reducción, despliegue de

datos y análisis descriptivo e interpretativo), lo que facilitó conocer la percepción de los

agentes involucrados respecto a la pregunta de investigación.

Primero se formuló la pregunta de investigación y se tomó decisiones sobre el trabajo de

campo, luego se indagó a la empresa que información podía proporcionar para este

estudio y se decidió con base en la literatura sobre las dimensiones para formular las

preguntas que ayudaran al cumplimiento de cada uno de los objetivos (Freifin & Najmias,

2011).

Dentro de las características más importantes de las investigaciones cualitativas es que

se pueden tener varias muestras dentro de un mismo caso, y esas muestras deben estar



Enfoque Metodológico 43

soportadas en la teoría, teniendo en cuenta los conceptos asociados a lo que se quiere

analizar. Aunque es investigativo porque busca dar respuesta a una pregunta de

investigación, no se mantiene un patrón determinado, sino que puede ser adaptado de

acuerdo a lo que se vaya encontrando en la recolección de datos (conversaciones con la

gente, documentos soporte, entre otros) y en este sentido las conclusiones analíticas

dependen de la elección de muestreo que se haga dentro del estudio de caso (Miles,

Huberman & Saldaña, 2014)

Este estudio tiene una postura interpretativa ya que a través de entrevistas se identificó si

realmente existían beneficios asociados a una aplicación móvil y de qué tipo. De tal

manera que se pudieron observar los sucesos teniendo en cuenta hechos empíricos en

los que la empresa ha incurrido, relacionando y explicando las tecnologías que esta

implementó con otros contextos y como se generaron los sucesos (Danermark, at al.,

2002).

4.4 Sistematización de los datos cualitativos

4.4.1 Análisis de datos
Como parte de la metodología cualitativa es necesario hacer un análisis de datos, en

este sentido Maxwell (1996) destaca que en este tipo de investigaciones puede

escogerse alguno de los tres caminos que existen para el análisis de datos o en su

defecto hacer una combinación de estos, entre los que se encuentra; la elaboración de

memos, categorización ( incluye el proceso de codificación y análisis de temas) y por

último la contextualización, que es lo que se refiere a un análisis etnográfico.

Por lo anterior, en este estudio se decidió analizar los datos a través de la categorización,

así que con el fin de hacer un adecuado análisis de los datos obtenidos en cada una de

las entrevistas, en primer lugar se requirió identificar las conexiones existentes entre los

textos (transcripciones de cada una de las entrevistas realizadas) y categorizar mediante

códigos la información (Boyatzis, 1998, Meo & Navarro, 2009) para ello se utilizó el

software Nvivo, donde se procesaron las respuestas de los usuarios y la codificación fue

realizada a partir de las dimensiones y factores.
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Se utilizó el programa con la interfaz en alemán y se subieron las transcripciones de las

entrevistas en este mismo idioma ya que en este se hicieron las entrevistas, en este

contexto, Silverman (2005) sugiere que la manera en que se transcribe, el lenguaje

utilizado y los códigos elegidos se relacionan de manera directa con la conceptualización,

la calidad y precisión de los resultados y permiten que la información que se obtienen

luego del análisis sea ajustada con lo realmente sucedido.

Nvivo es un software australiano con interfaz en diferentes idiomas que permite el

análisis de datos cualitativos, creando interconexiones entre todos los elementos que se

incluyen en una investigación y trabaja con documentos en cualquier formato, sin

importar cantidad de información ni tiempo de duración que tome la investigación.

(Lopezosa, 2020).

4.5 Consentimiento informado
De acuerdo a la Ley Federal Alemana de Protección de Datos (GDPR) el consentimiento

informado en Alemania debe ser explícito en la protección de datos e indicar el manejo

que se le dará a la información obtenida producto de una investigación. Así mismo, antes

de una entrevista, se tiene que especificar voluntariedad, claridad y revocabilidad para

cada uno de los participantes (Bielefeld Universität, 2020). Por tanto, antes de iniciar las

preguntas, la empresa conoció, acepto y firmó el consentimiento informado (Anexo 1), en

el que se enfatiza la confidencialidad de sus nombres, estructura de la entrevista y el

objetivo académico de la investigación para concluir con su autorización. Este

consentimiento fue diseñado conforme al modelo vigente aplicado en las universidades

en Alemania para hacer una entrevista, dentro del trabajo de campo que hace parte de

una investigación académica.

4.6 Privacidad y confidencialidad de la información
El manejo de la información es importante dentro de una investigación académica y se

debe cumplir con los parámetros que establecen las leyes de confidencialidad para no

tener problemas cuando se termine el trabajo. Como lo señala Sieber (1992) citado por

Miles, Huberman y Saldaña, (2014), ya que la privacidad y confidencialidad y el

anonimato suelen prometerse de manera superficial a los entrevistados, es decir que el

entrevistador en busca de cumplir un requisito no lleva a cabo lo que promete en cuanto
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a privacidad de la información lo que puede ocasionar inconvenientes legales. En cuanto

a privacidad este autor se refiere a no permitir el acceso de otras personas a la

información obtenida en el proceso de investigación, mientras que confidencialidad se

refiere a que se hace un acuerdo con la persona entrevistada para que sus datos no

sean utilizados en un fin diferente al académico y anonimato se refiere a no divulgar

información personal del entrevistado como nombre, edad, entre otros.

4.7 Análisis de métodos
Dentro de la investigación cualitativa, se deben tener en cuenta métodos como

exploración, descripción y ordenación con el fin de poder organizar los datos de manera

efectiva, y con esto, permitir posteriormente hacer un análisis adecuado. En el método

exploratorio, es necesario que se documente la investigación, se realice un registro de

los datos, esto indica que se debe llevar un orden cronológico si lo requiere y hacer

anotaciones adicionales en el caso de que se deba aclarar alguna idea. Como parte del

proceso exploratorio, se pueden realizar matrices de lista de comprobación para revisar

si se lograron resultados y matrices o tablas de contraste que permitan establecer si

existe relación o no entre las variables. (Miles, Huberman & Saldaña, 2014).

En el método descriptivo se refiere a realizar una descripción de los participantes para

definir el contexto en el que ellos basarán sus experiencias y sistemáticamente cómo

aportará a la investigación (Wolcott, 1994). Para esto, se usan las tablas de constructos y

las matrices que muestran categorías o taxonomías que corresponden a listas

jerárquicas (McCurdy, Spradley & Shandy, 2005). Por otro lado, el método de ordenación

permite poner los datos en una secuencia o en un orden cronológico si la intención es

trabajar en un periodo de tiempo, con el objetivo de facilitar búsquedas cuando se cuenta

con una gran cantidad de datos. (Vega, 2016).

Los métodos de explicación y predicción, pretenden explicar el “por qué” sucedió algo

basándose en la evidencia, específicamente en la predicción se establece las conexiones

entre las variables cuando se tiene un análisis de casos múltiples, para proyectar de lo

que posiblemente ocurrirá, es un resultado de la investigación que se justifica en un

referente teórico (Miles, Huberman & Saldaña, 2014).
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4.8 Enfoques de diseños mixtos
La combinación de un análisis cualitativo y cuantitativo depende de las necesidades de la

investigación y usualmente esta combinación permite complementar el análisis cuando

por un solo método no se logra obtener resultados claros o a pesar de utilizar un solo

método los datos se contradicen entre ellos. Dentro de un análisis cualitativo existe una

vinculación con el análisis cuantitativo y esto se evidencia en tres niveles a saber:

Primero, en la cantidad de veces o tiempos en que se repite una acción que se quiere

analizar dentro del estudio, que muchas veces se orienta a escalas; segundo, cuando la

información obtenida de las entrevistas realizadas se compara con información numérica

(que es lo que se realizó en esta investigación) y por último cuando se combina el

multimétodo, que permite comparar entre dos grupos e identificar si es necesario

complementar con más procedimientos cuantitativos (Miles, Huberman & Saldaña, 2014).

Así mismo Rodríguez (1999) indica que para integrar la calidad de la información

obtenida y darle confiabilidad a los resultados de un estudio de caso, se pueden utilizar

tres métodos como combinar datos de carácter cualitativo y cuantitativo, confrontar los

mismos datos en diferentes momentos de tiempo y confrontar la opinión de varias

personas que jueguen un papel importante dentro de la unidad de análisis.

En la misma línea, siguiendo las recomendaciones de Flick (2004) luego de un análisis

cualitativo es bueno y se suele contrastar diferente información obtenida de la fuente que

se evidencie en datos numéricos, para avanzar a una siguiente fase de investigación

cuantitativa para hacer más robustas y válidas las apreciaciones finales.

Análisis de Informes sobre costos de marketing

En este estudio de caso, se deben utilizar diferentes técnicas para obtener respuestas a

las mismas preguntas, así como distintas teorías que dan cuenta del mismo hecho o

análisis (Wynn, Williams & Andreras, 2012). Por esto, se le solicitó a la empresa que

suministrara información financiera para corroborar en cifras la percepción que tuvieron

los entrevistados y observar cuantitativamente los beneficios asociados a costos y gastos.
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4.9 Revisión de la literatura
La revisión se realiza con base en la pregunta de investigación ¿Cuáles son los

beneficios asociados a la implementación de una aplicación móvil de un caso de estudio

en una empresa manufacturera en Alemania?, a partir de esta, se realiza una búsqueda

inicial en Google Scholar y en diferentes bases de datos con los siguientes términos:

Enterprise mobility, mobile services, mobile technology, apps, mobile enterprise

applications, benefits and mobility, advantages and apps, mobile applications, Digital

Transformation and apps, Leistungen apps y Vorteile mobilen apps. De allí se obtienen

algunos documentos de relevancia que fueron seleccionados por título y resumen, luego

se eligen las bases de datos Scopus, EBSCOhost y se realizan tres ecuaciones de

búsqueda en cada una con distintos parámetros. Aunque los términos digitalisation y

digital transformation no están explícitos en el planteamiento de pregunta de

investigación, se incluyen en la tercera ecuación de búsqueda porque guardan una

relación directa con las aplicaciones móviles, dicha relación la identificaron los autores

Socher y Wilfer (2020) en un estudio realizado para la Munich University Applied

Sciences. En la Taba 4-1 se observan los resultados correspondientes a estas

búsquedas.

Para la selección de documentos se consideran algunos criterios de inclusión y exclusión,

a saber: Duplicados: Se excluyeron todos los resultados duplicados; Idioma: Se

excluyeron los documentos que estuvieran escritos en idiomas diferentes al inglés,

alemán y español; Título y resumen: Se excluyeron los documentos que no tuvieran

relación directa con el tema de búsqueda; Acceso: Se excluyeron los documentos a los

que no se tuviera acceso; Introducción y conclusiones: Se excluyeron los documentos

que no tuvieran relación directa con el tema de búsqueda. Después de todos los filtros se

escogen 43 documentos finales. La Figura 4-1 ilustra el proceso de revisión de la

literatura.
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Tabla 4-1: Ecuaciones de búsqueda

Fuente: Elaboración propia

Figura 4-1: Proceso de revisión de la literatura.

Fuente: Elaboración propia
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4.10. Recolección de Información

4.10.1 Entrevista a profundidad
Para la recolección de datos se utilizaron las entrevistas a profundidad, en estas se

incluyeron preguntas basadas en los objetivos de la investigación (Robles, 2011).

Adicionalmente, por sugerencia de Cassell y Symon (2004), que indican que las

preguntas de las entrevistas que hacen parte de una metodología cualitativa, deben ser

aplicadas a personas que puedan dar a la investigación diferentes puntos de vista a partir

de la experiencia y el conocimiento que tengan, y que el investigador debe realizar estas

preguntas basado en los temas referenciados por otros autores en otros estudios

similares que se encuentren en la literatura, en este estudio, se realizaron entrevistas a

profundidad, que fueron diseñadas de acuerdo a los lineamientos que surgieren los

diferentes autores basados en sus investigaciones.

Respecto a las temáticas que se consideraron para formular las preguntas en cada una

de las dimensiones de los beneficios, se tuvieron en cuenta la clasificación de los

beneficios en las cuatro dimensiones expuestas por Díaz, Gómez y García et al. (2017).

También los autores expuestos en la Tabla 3-1 junto con la investigación realizada por

Shang y Seddon (2002), al considerarse relevante para este estudio porque estos

autores realizan un estudio de caso en cuatro organizaciones para identificar los

beneficios que tiene un sistema de información tecnológica agrupados por las mismas

dimensiones que se incluyeron en la clasificación mencionada en el apartado anterior.

La entrevista se utiliza bajo un método cualitativo, por tanto, no obedece a una muestra

estadística sino que es el estudio en detalle de las respuestas que se obtienen durante

las conversaciones con cada uno de los entrevistados basadas en su percepción (Patton,

2002). La entrevista consta de 21 preguntas de carácter semi-estructural y fue realizada

a 12 personas; 4 gerentes de la empresa, incluyendo su Director Comercial (CCO) y

gerentes de áreas de tecnología, gestión humana, marketing, 4 administrativos (cargos

de nivel medio en jerarquía) y 4 vendedores fijos (los más antiguos en la empresa).

(Tabla 4-2).
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Tabla 4-2: Resumen de instrumentos aplicados por tipo de usuario

Fuente: Elaboración propia

Las preguntas se realizaron en alemán ya que es el idioma nativo de los miembros de la

empresa (Tabla 4-3). La primera parte de la entrevista consta de preguntas sobre

descripción de hechos y acciones de la empresa que permiten conocer el contexto, la

segunda parte de la entrevista consta de preguntas sobre actividades estructurales y de

contraste respecto al tema objeto de la investigación (Spradley, 1979; Flores &

Varguillas, 2007).

Las preguntas que conforman la entrevista fueron enviadas por correo electrónico, no en

forma de cuestionario sino una por una, aunque se estructuraron de acuerdo a la

temática planteada correspondiente a cada una de las dimensiones donde se clasificaron

los beneficios, se tuvo la oportunidad de cambiar un poco el contenido de acuerdo a la

respuesta anterior que se recibía por parte de los entrevistados. En total se realizaron

tres contactos para cada uno de los entrevistados ya que debido a la coyuntura actual no

fue posible entrevista presencial y se realizaron llamadas telefónicas sólo para

aclaraciones dado que las videoconferencias no fueron autorizadas por la empresa.

Según la experiencia y percepción en cada una de las áreas que laboraban los

entrevistados, se realizó una segmentación de la entrevista, de tal forma que, el CCO

(Director comercial) que fue entrevistado fue la única persona que respondió la totalidad

de las preguntas, cada uno de los gerentes o jefes de cada área respectivamente

respondió entre 8 y 12 preguntas del total de preguntas, ya que las preguntas sobre

conocimiento de contexto, (exceptuando la pregunta que indaga sobre las desventajas de

la aplicación) al ser basadas en hechos concretos, no era necesario obtener las mismas

respuestas de diferentes personas y se seleccionaron sólo un grupo de preguntas para
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cada entrevistado según su área de conocimiento (Tabla 4-2). Con esta segmentación de

preguntas, las mismas preguntas fueran respondidas por diferentes personas, cada una

con un conocimiento específico que implica la pregunta y así tener la posibilidad de

contrastar las respuestas.

Tabla 4-3: Preguntas de entrevista a profundidad
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Tabla 4-3: (Continúa)

Fuente: Elaboración propia



5. Caso de Estudio: Beneficios de la aplicación
móvil Spargelhof Winkelmann
Spargelhof Winkelmann GmbH & Co es una compañía de tradición familiar de alta

reputación en la región de Norte de Westfalia en Alemania, fundada en el año 1920, en

sus inicios, la agricultura no era su principal línea de negocio, ya que su actividad estaba

concentrada en la comercialización de tierras, y la venta de insumos y combustibles para

los aparatos de calefacción. Alrededor del año 1954, Karl-Heinz Winkelmann, miembro

de la familia y en ese momento estaba a cargo de la gerencia, sembró los primeros

espárragos para consumo propio y vendió algunos a sus amigos más cercanos,

convirtiéndose estos en sus primeros clientes, que cada temporada le pedían que les

vendiera espárragos, así que Heinz transmitió su idea a la empresa. En poco tiempo se

convirtió en una línea de negocio adicional para luego convertirse en la principal

(“Spargel von Hof Winkelmann – Das Mekka für Spargelfreunde”, 2020).

En la actualidad, Spargelhof Winkelmann utiliza alrededor de 950 hectáreas en las que

se cultivan, cosechan y distribuyen una variedad de tipos de espárragos, fresas,

arándanos, que complementan con la importación de frambuesas, en diferentes puntos

de venta ubicados en 10 ciudades y dos tiendas agrícolas. Los puntos de venta se

dividen en fijos y móviles, los fijos están ubicados en los grandes supermercados en

forma de isla o stand, mientras que los móviles son kioscos que se ubican en lugares

estratégicos en las diferentes ciudades. Además cuenta con un restaurante en una de

sus granjas (Spargelhof Winkelmann, 2020).

En cuanto a los productos que ofrece están los que la empresa cultiva y cosecha entre

ellos, espárragos blancos de 8 variedades diferentes, espárragos verdes y morados,

papa, fresas de dos tipos, que se distinguen por tamaños la intensidad del color,

arándanos y frambuesas. También fabrica productos procesados como mermeladas y

salsas de sabor a fresa, arándano y frambuesa, vinos, vinos espumosos y néctares de

los mismos sabores, conservas, aderezos y mezclas listas para preparar sopas y salsas

de espárragos. Así mismo, salsa holandesa en caja, utensilios para el hogar como

peladores metálicos y bolsas de tela reutilizables (Spargelhof Winkelmann, 2020).
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Figura 5-1: Estructura Organizacional

Fuente: Elaboración propia basada en organigrama Spargelhof Winkelmann GmbH (2020)

5.1 Funcionalidades de la Aplicación móvil Spagelhof
Winkelmann

La empresa utiliza una aplicación propia que está disponible para descarga gratis en

dispositivos Android y iOS con nombre Spargelhof Winkelmann, (Figura 5-2) que tiene

varias funcionalidades como interacción con los clientes, control de procesos propios de

la cadena de suministro, y sirve como canal de comunicación entre la empresa y los

empleados, en términos de capacitaciones, turnos laborales y ventas diarias.

Para poder descargar con éxito esta aplicación el usuario debe permitir que la aplicación

tenga acceso a: Ubicación (GPS, locación aproximada), galería de fotos, datos y archivos

multimedia, contenidos, modificaciones y eliminaciones que el usuario haya almacenado

en su dispositivo, redes de internet, datos, control de vibración.

En la Figura 5-3 se observa el menú principal cuando se ingresa a la aplicación, que es

de acceso público y está compuesto por 12 módulos que son: En las noticias principales,

los clientes y los empleados pueden informarse sobre novedades de productos, anuncios

varios tanto en la granja agrícola, los puntos de venta y el restaurante, además en este

módulo la empresa comparte los precios con descuento en fechas especiales y muestra

fotos para compartir con el público en general alguna situación específica en cualquier

área de la empresa, por ejemplo adquisición de maquinaria, progreso de los cultivos,

primer nacimiento de algún tipo de espárrago o algunos de sus frutos rojos.
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Figura 5-2: Icono de la aplicación móvil en un dispositivo Android

Fuente: Captura propia

.

En la sección de cupones clientes, los clientes pueden descargar bonos de fidelización a

través de sellos por cada compra que coloca el vendedor en el punto de venta donde el

cliente adquiere el producto, en el futuro la empresa habilitará este módulo para que los

clientes puedan validar estos bonos cuando hayan completado el número de sellos e

intercambiarlos por bonos para compras por la misma aplicación de tal forma que solo

tengan que acercarse al punto de venta a recoger el producto.

En el módulo eventos, hay un link de la página web de la empresa donde el usuario

puede encontrar los eventos actuales, tales como celebraciones de alguna fecha especial

en familia y que la empresa ofrece un servicio adicional en este día para con sus clientes

tanto en los puntos de venta como en su restaurante.

En el módulo de quienes somos, se puede encontrar diferentes videos sobre la empresa,

los cultivos, el restaurante, los productos y sobre la evolución histórica que ha tenido la

empresa. En el módulo de horarios de apertura se encuentran los puntos de venta y los

horarios que son modificados según la temporada, solo durante los meses de abril hasta

agosto, todos los puntos de venta están abiertos ya que se considera la temporada de
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venta (cosecha de los productos ofrecidos), fuera de este periodo sólo permanecen

abiertos pocos puntos de venta.

Figura 5-3: Menú principal de la aplicación móvil

En el módulo puntos de venta están las direcciones y se conecta con Google Maps para

que el usuario pueda llegar sin importar su punto de partida. En el módulo califíquenos,

hay un cuestionario de 6 preguntas con fecha automática que el cliente debe responder,

estás incluye en que punto de venta compró, que producto, sabor, calidad y servicio en el

punto de venta. Estas tres últimas cuentan con una escala de estrellas de 1 a 5, donde el

cliente puede dar su opinión siendo 1 malo y 5 muy bueno, adicionalmente, el cliente

puede escribir su correo (voluntario) por si desea que la empresa le escriba para hacer

alguna aclaración o para indagar más sobre la opinión del cliente.

En el módulo de restaurante, hay una descripción sobre la historia del restaurante,

anuncios varios y los menús de alimentos y bebidas. En el módulo empleos, se puede

encontrar un video sobre los procesos de selección, ofertas laborales disponibles y
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números de contacto y correos electrónicos de las personas de cada área donde se

encuentran las vacantes. En el módulo contáctenos, está la ubicación de la empresa,

teléfonos, correo electrónico, enlace de Facebook y número de fax. En la Figura 5-4 que

corresponde a la zona de empleados, se ingresa con clave que solo tienen los

empleados.

Figura 5-4: Ingreso a la zona de empleados

Fuente: Captura propia

En la Figura 5-5 se encuentra un módulo que aparece una vez se ingresa a la zona de

empleados, este módulo tiene varias opciones: En frutos rojos hay una descripción sobre

la frescura y calidad de los mismos y como se deben exhibir estos productos en cada uno

de los puntos de venta. En inventario, un vendedor por punto de venta envía dos veces

en el día el inventario de cada uno de los productos que tiene a ese momento en el punto

(a la 1 pm y antes del cierre del local), también si requiere, algún producto o insumo para

el funcionamiento del punto de venta por ejemplo papelería, bolsas de papel o plástico.

En el reporte de ventas, un vendedor por cada punto de venta debe enviar una foto de

soporte del recibo generado en la caja registradora al realizar el cierre de la caja.

En la sección de horas trabajadas, similar a la sección anterior, los vendedores deben

enviar el soporte fotográfico de las planillas sobre las horas trabajadas durante la semana
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así como el total de horas a final de cada mes, aquí también se muestra la información

de contacto del vendedor. En la parte de errores en la entrega, el vendedor que abre el

puno de venta , es decir quien tiene el turno de la mañana, debe enviar evidencia

fotográfica de cuando hay alguna inconsistencia en el producto recibido, ya sea por

cantidad errada, mala calidad, entre otros.

En defectos de la máquina, los vendedores pueden reportar los daños de la maquinaria

que se utiliza subiendo una foto en este módulo. Debido a que en ciertos puntos de venta,

en las granjas y en el restaurante se utilizan máquinas automatizadas para el pelado y

cortado de espárragos, embaladoras de mermeladas y salsas. En la sección documentos

de trabajo, todos los empleados pueden adjuntar una foto de cada uno de los

documentos requeridos en el proceso de selección o que gestión humana o sus jefes

necesiten luego de haber firmado el contrato de trabajo. En el módulo sobre higiene, los

empleados pueden ver videos sobre como manipular los productos teniendo en cuenta

las óptimas condiciones de higiene. En la sección balanza, los empleados pueden

encontrar cinco videos sobre las funciones y el manejo de la balanza, que a su vez es la

caja registradora, algunas sugerencias de seguridad, donde se guarda y como se

programa.

En el módulo máquinas, hay 3 videos sobre los tres tipos de máquinas que la empresa

tiene en funcionamiento y que están ubicadas en algunos puntos de venta, la granja y el

restaurante. En el módulo soporte de entrenamiento, el área de gestión humana

comparte diferentes videos para los empleados recién contratados, estos videos son

capacitaciones sobre ventas, conocimiento del producto, horarios, objetivos, y funciones

que debe cumplir cada cargo. El módulo mercado Minden – Hanover es cambiante, y

según el mercado principal y el pueblo donde estén disponibles los productos, habrá

información de cómo y cuándo comprar. En el módulo plan de trabajo, los coordinadores

de zona deben subir la foto del plan donde se programan los turnos de los empleados,

esta información le sirve a la empresa para conocer exactamente cuales empleados

están en los puntos de venta.

La sección Felicitaciones/ quejas/ preguntas está habilitada para que los empleados

expresen sus opiniones, resalten alguna buena labor de un compañero o expongan sus

inconformidades respecto a su equipo de trabajo, la empresa y el ambiente laboral.
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Figura 5-5: Zona de empleados

Fuente: Captura propia

5.2 Análisis de Resultados
Proceso de Codificación y categorización de datos

Luego de una codificación manual se realiza con ayuda del software Nvivo una matriz de

comparación entre las respuestas de las entrevistas de cada uno de los gerentes,

vendedores y administrativos y las dimensiones junto con dos temas que también fueron

relevantes durante la investigación: COVID -19 y si los entrevistados percibían o no que

la App tenía alguna desventaja.
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Figura 5-6: Matriz Jerárquica por temas

Fuente: Nvivo

En la figura 5-6 se observa la matriz jerárquica donde el software clasifica los temas y

subtemas que incluyen cada una de las preguntas realizadas en la entrevista, las áreas

de mayor tamaño (roja y gris), de izquierda a derecha se refieren a “producción y

productividad por trabajador”, en las que se evidencia que en estos temas son los más

representativos para los entrevistados, en orden de tamaño le sigue el área que se

refiere a reducción de horas extras (azul), la empresa (café) con subtemas relacionados

con “empresa en esta crisis”, acá es importante ver que toma relevancia la crisis actual y

los cambios en los procesos internos con el uso de la aplicación datos (amarillo) con

subtema de “manejo de datos”, costos (naranja) en los que los monetarios son los más

considerados.

En la tercera columna el área que más se destaca es “la de toma de decisiones”,

respecto a esto, el tema más nombrado es información para la toma de decisiones lo que

muestra que los entrevistados perciben la aplicación móvil como un medio de transmisión

de esta información. Debajo de esta área se encuentra el “tiempo” (azul), los

entrevistados relacionan este tema con la eficiencia en cuanto a que mientras exista
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ahorro en el tiempo la eficiencia aumentará. En la parte superior izquierda se tiene

“facilidad de datos” (verde) y se basa en todos los datos transmitidos a través de la

aplicación. Debajo se encuentra “gestión de inventarios” (naranja), donde los

entrevistados destacan la importancia del uso de la app para facilitar este proceso.

Figura 5-7: Nube de palabras frecuentes

Fuente: Nvivo

La figura 5-7 hace referencia a la nube de palabras frecuentes encontradas en las

entrevistas, los parámetros seleccionados en el software fueron a partir de 3 letras,

palabras derivadas y 50 palabras más frecuentes, se eliminaron conjunciones,

conectores, artículos y palabras que no proporcionaban información por si solas, por

ejemplo “glaube” (creo), “denken”(suponer) entre otras con las mismas características.

Como se puede observar este análisis es el que proporciona información clave respecto

a la tendencia de las respuestas asociadas a los beneficios que brinda la aplicación móvil

y la utilidad que le está dando la empresa. Palabras en color naranja como “app”

(aplicación) “ mitarbeitern” (empleados) y “veakäufer”(vendedor) son las más

representativas y muestran una relación directa entre la aplicación móvil y los usuarios

que más la usan que en este caso son los empleados y evidencia que el entorno en el

que más se aprovecha esta aplicación móvil es en los procesos de ventas.

En orden de importancia por tamaño, las palabras que también son frecuentes en esta

nube son las que se encuentran en color negro como “Unternehmen” (empresa),
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“informationen” (información), “sicherhait” (seguridad), “Produkt” (producto), “daten”

(datos), “zuverlässigkeit” (fiabilidad), “fahigkeiten” (funciones), “Produktion” (producción).

Lo que permite inferir que para la empresa es relevante la seguridad de los datos y de la

información trasmitida a través de la aplicación. Adicional a esto, destacan las funciones

que la aplicación brinda y la relacionan en alguna medida con sus productos.

Por último, de las plabras que se encuentran en gris, las que sobresalen en este estudio

son: “Kunden” (clientes), “entscheidungen” (toma de decisiones), “Effizienz” (eficiencia),

“Kosten” (costos), “Zeit” (tiempo), Covid, “qualität” (calidad), “benutzer”(usuario)

“einfachen”(facilidad), “verbesserung”(mejoramiento), “erstellung” (creación), “ermöglicht”

(permitir). Las cuales evidencian que los encuestados asocian la eficiencia con costos

tiempo, facilidad y calidad, características que son para ellos importantes al momento de

valorar la aplicación. Así mismo, se observa que la aplicación si influyó en la forma como

afrontó la empresa la crisis del COVID-19.

La figura 5-8 muestra la matriz de clasificación de sentimientos, en donde se destacan

sentimientos positivos en dos nodos, específicamente “Betriebswirtschaftliche

Kenntnisse” (conocimiento de la empresa) y en “Anwendung” (desventajas), por otro lado,

esta matriz aún no esclarece si los entrevistados conciben beneficios en el uso de la

aplicación móvil ya que mantuvieron en sus respuestas una neutralidad y la mayoría no

utilizaron un lenguaje que evidencie una tendencia clara.

En las figuras 5-9 y 5-10 se muestra que existen relaciones importantes como por

ejemplo que la aplicación ha tenido una incidencia en la gestión de inventario, lo que ha

permitido una mejora en la productividad y gestión de los trabajadores en cuanto a la

asignación precisa de las horas laborales dentro del proceso de ventas. Así mismo, se

muestra relación entre los vendedores y la facilidad de acceso a la información que se

trasmite a través de la aplicación, como también, en la crisis, la aplicación permitió que

los empleados se mantuvieran motivados y que se mantuviera la interacción entre

clientes y empleados.

Se evidencia una fuerte relación entre la información que se obtiene a través de la

aplicación y la toma de decisiones dentro de la estrategia, como también una relación

entre los costos asociados a la implementación de la aplicación y la utilidad.
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Figura 5-8: Matriz clasificación de sentimientos

Fuente: Nvivo

Figura 5-9: Mapa de conglomerados

Fuente: Nvivo
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Figura 5-10: Mapa de relaciones con conglomerados

Fuente: Nvivo

Análisis de reporte de costos de marketing

La empresa suministra los reportes de costos del área de marketing directo

correspondientes a los años 2018, 2019 y 2020, teniendo en cuenta que la aplicación se

implementó a mediados del año 2018, es decir hace dos años y medio ( Anexo B).

Con el objetivo de identificar los aumentos o disminuciones de un año a otro en cada uno

de los costos en los que la aplicación móvil ha influido durante en el periodo analizado

2018 – 2019. Se calculan principales variaciones en euros y porcentaje entre el año 2018

y 2019, 2019 y 2020 a través de un análisis horizontal de los informes, como lo señala

León (2009) y se muestra en la Tabla 5-1

Luego de este análisis se observa que los rubros en los que se dieron disminuciones

significativas y la empresa las explica a partir del uso de la aplicación móvil fueron:

Salarios empleados temporales (Löhne): Entre el año 2019 y 2020 se evidencia una

disminución del 31%, lo que se traduce a un ahorro de 125.415,63 euros. Explicado en

gran parte a que la empresa no tuvo que pagar el días de inducción y entrenamiento a

los empleados nuevos, ya que debido a las restricciones del Covid-19, este
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entrenamiento se realizó mediante videos que fueron cargados en la app, asi mismo,

esta reducción fue producto de escasez de trabajadores en los cultivos en la última fase

de la temporada, lo que causo diferentes problemas de calidad y retrasos que trajo

consigo el cierre anticipado de varios puntos de venta.

Cabe anotar que este es casi el mismo monto en el que el año inmediatamente anterior

(2018-019) el mismo rubro aumentó debido a que aunque la aplicación móvil fue

implementada ese año, realmente los empleados empezaron a usarla dentro de su rutina

de trabajo a finales de ese año. Entonces, el ahorro se percibe ya en el año siguiente.

Total costos de personal (Su. Personalkosten): Entre el año 2019 y 2020 se evidencia

una disminución del 12%, lo que se traduce en un ahorro 154.630,48 euros, dada en gran

medida por la disminución de salarios que tienen un componente variable ( en este caso

se asocia a los vendedores). Esta disminución coincide con la percepción que tienen los

entrevistados respecto a la reducción de costos de mano de obra y puede ser explicada a

partir del uso de la aplicación que permite llevar el control de turnos laborales y eliminar

horas extras innecesarias.

Gastos publicidad / viajes (Werbe-Reisekosten): Se observa un aumento significativo en

estos gastos 124% entre el 2018 y 2019 (6.786,59 euros) y 98% entre el 2019 y 2020

(11.966,11 euros) durante el periodo analizado, ya que el costo anual de la aplicación se

incluye en este rubro, teniendo en cuenta que los cobros por la empresa proveedora de

la tecnología fueron realizados a un plazo de los dos primeros años de funcionamiento de

la aplicación móvil.

Costos de Marketing (Vermarktungskosten): Este es el rubro que presenta la disminución

más significativa, 17% de 2018 a 2019 y 90% de 2019 a 2020, (5.563,80 euros y

24.243,94 euros respectivamente). Vale la pena resaltar que esta disminución se

evidencia en menor proporción desde el año en el que se implementó la aplicación móvil,

es decir desde el año 2018 y presenta un impacto importante para el área en el último

año. Se explica a partir de que la aplicación móvil le permitió al área transmitir

información en tiempo real tanto a sus empleados como a sus clientes sin necesidad de

hacer impresiones o diferentes anuncios como antes la empresa solía hacer.
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Requerimientos operativos (Betriebsbedarf): También presenta una disminución del 62%

entre el 2019 y 2020 y se refiere a costos en suministros o implementos necesarios para

llevar a cabo las labores operativas.

Costos Totales (Gesamtkosten): En este rubro se evidencia el total de costos del área,

que del año 2019 a 2020 tuvo una disminución del 13%, es decir, la empresa se ahorró

187.730,39 euros, explicado en gran medida al uso de la aplicación móvil. En el año 2020

la App se observa un aprovechamiento de la aplicación por parte de la empresa debido a

la pandemia, lo que tuvo un impacto positivo en el ahorro de dinero al percibir una

reducción de los costos.

Tabla 5-1: Análisis horizontal reportes de costos de marketing
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A partir de los análisis de las entrevistas realizadas y de los reportes de costos obtenidos

por parte de la empresa, se puede inferir que, según las dimensiones establecidas por la

literatura, en la empresa Spargelhof Winkelmann se encuentra:

Dimensión Informacional

Calidad de los datos: En general se reconoce que la aplicación móvil permite que la

información sea transmitida con buena calidad y es fácil acceder a esta (CCO, Gerentes

1, 2 y 3; Administrativos 1, 2, 3 y 4; Vendedores 1, 2, 3 y 4) que no se necesitan

intermediarios ya que la información es ingresada por parte de las fuentes primarias

(Vendedor 1). Así mismo, que el acceso a esta es instantáneo (Administrativos 1 y 4).

Por otro lado, las personas entrevistadas que pertenecen a los tres niveles jerárquicos

coinciden en que la aplicación permite tener acceso a datos más confiables y precisos

dentro y fuera de la organización.

Utilidad de la información en la toma de decisiones: Se evidencia que para los gerentes

entrevistados la información que es transmitida por la App, incide en la toma de

decisiones especialmente en las áreas comercial y de gestión humana (Gerentes 1, 2 y

3). De igual manera, se observa por parte de los administrativos que no es la aplicación

la que influye en la toma de decisiones sino la información como tal que se trasmite, por

tanto la aplicación ayuda a cumplir el objetivo de centralizar la información entre los

empleados y la dirección y viceversa. Además, esta información incide en la toma de

decisiones de planeación (Administrativos 1 y 4).

Dimensión Transaccional:

Gestión de inventarios: Los gerentes y los vendedores perciben que el uso de la

aplicación si permitió mejorar la gestión de los inventarios, particularmente en el ahorro

de tiempo y procesos de abastecimiento oportuno de los productos para cada uno de los

puntos de venta. Varios indicaron que cuando la aplicación no existía el proceso de

inventario era manual, es decir que el coordinador de cada zona visitaba cada punto de

venta y hacía el inventario, lo que tomaba mucho tiempo y generaba costos de

desplazamiento, ahora que la App existe el conteo del inventario lo hacen los vendedores

de cada punto de venta y envían el reporte a través de la aplicación (Gerente 1,
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Administrativo 1 y 3, Vendedor 1, 2 y 4). Además, se considera que hay una reducción en

las devoluciones de los productos (CCO).

Confiabilidad y seguridad técnica: La mayoría de los entrevistados dudan que la

aplicación sea muy segura, ya que los empleados tienen una contraseña única (CCO,

Gerente 1, Administrativo 2, 3 y 4, Vendedor 1, 2 y 4). Sin embargo, no han tenido

inconvenientes hasta el momento y creen que la información que se comparte no debería

tener restricciones (CCO). Solo una minoría considera en que la App es segura porque

se basa en la normativa establecida para las tecnologías en el país y que la contraseña

única no es un problema grave (Gerente 2 y 3, Administrativo 1, Vendedor 3)

Implementación y actualización de la aplicación: Temas en los que solo fueron

interrogados el CCO y el gerente de tecnología, coinciden que para los procesos de

creación e implementación, la empresa contó con la ayuda de Yourself (una empresa

alemana dedicada la creación de aplicaciones móviles a la medida de las necesidades de

sus clientes), por esto, los encuestados señalan que la empresa no tuvo inconvenientes

en estas dos etapas. En cuanto a la actualización, indican que la aplicación no puede

actualizarse en el caso de requerir otros módulos, se necesitaría reemplazarla (CCO,

Gerente 3). Por esto, ya están trabajando con la empresa proveedora para crear una

segunda App que se enfoque más en los procesos operativos de la empresa y la actual

App quieren dejarla para los empleados y clientes (CCO).

Aumento de la productividad de los trabajadores: Aunque la mayoría de entrevistados

concuerdan en que la aplicación si ha incrementado la productividad de los trabajadores,

en cuanto a que les ahorrado mucho tiempo, lo que se ha visto reflejado en un aumento

de la eficiencia (CCO, Gerente 1 y 2, Administrador 1, 2 y 3, Vendedor 2, 3 y 4) Dos de

los entrevistados no tienen una posición determinante en cuanto a que el aumento de la

productividad de los empleados tiene una relación directa positiva con el uso de la

aplicación móvil (Administrador 4 y Vendedor 1)

Reducción de costos monetarios y no monetarios: Los dos niveles de cargos

interrogados con preguntas que relacionaban este tema fueron Gerentes y

Administrativos, en sus respuestas son enfáticos en que la aplicación especialmente en

el último año ha permitido una reducción de costos monetarios y no monetarios. (CCO,

Gerente 1, 2 y 3, Administrativo 1, 2, 3 y 4) Se han reducido costos monetarios en áreas
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comercial y gestión humana (Administrativo 1 y 3) y en todas las áreas en algún

momento con el uso de la aplicación se han reducido los costos monetarios y no

monetarios (Administrativo 2). Estos argumentos son soportados por los reportes de

costos del área de marketing que facilitó la empresa para esta investigación (Anexo 2, 3 y

4)

Reducción de gastos administrativos: Se han reducido gastos en mano de obra y

papelería (CCO, Gerente 1 y 2, Administrativo 3), la aplicación permite programar los

turnos de los vendedores de una forma eficiente, eliminar horas extras innecesarias.

Además, ha permitido ahorrar unas 40 a 45 horas de trabajo por semana de los

empleados (CCO). También se han ahorrado gastos en transporte y llamadas telefónicas

(Administrativo 1 y 4).

Dimensión Transformacional

Eficiencia: Para las preguntas relacionadas con este tema se excluyeron a los

vendedores, en las respuestas de los gerentes y los administrativos no se observa una

relación directa entre la eficiencia y el uso de la aplicación móvil, la mayoría de los

encuestados concluyen que cada área tiene programas y métodos distintos para medir la

eficiencia, en los que la aplicación móvil no presenta una alta influencia (Gerente 1,

Administrativo 2, 3 y 4).

Reducción del tiempo en el ciclo de actividades: Los encuestados de los dos niveles

jerárquicos, gerentes y administrativos son enfáticos al aceptar que el uso de la

aplicación móvil ha permitido una reducción de costos en el tiempo en el ciclo de cada

una de las actividades exclusivamente de los empleados (Administrativo 3 y 4), también

a los empleados y en menor medida en los clientes ya que se refieren sólo a los anuncios

o la información que la empresa transmite a través de la aplicación para ellos (Gerente 1,

CCO, Administrativo 1, Administrativo 2). No hay una influencia en las actividades de los

proveedores.

Desarrollo de las habilidades de los trabajadores: Todas las respuestas respecto a este

tema se orientan a que la App ha sido una gran ayuda para el desarrollo de habilidades

tecnológicas, de planeación y de modelos comerciales (CCO, Gerente 1, 2, 3 y 4,

Administrativo 1, 2 ,3 y 4, Vendedor 3 y 4). Se evidencia en mayor medida por parte de
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dos de los vendedores que la aplicación móvil ha permitido perder la aversión al uso de

diferentes tecnologías ya que por su avanzada edad no era fácil para ellos antes de

existir la aplicación en su empresa ( Vendedor 1 y 2)

Gestión de los empleados: Los gerentes y administrativos perciben la aplicación como un

apoyo para los jefes, quienes pueden realizar la programación de turnos y para gestión

humana, que envía videos a través de la aplicación para capacitar a los empleados.

También se transmiten los reportes de las horas trabajadas, por parte de los empleados

al área (Gerente 1, 2 y 3, Administrativo 1, 2)

Incremento en ventas en algún producto específico: Ninguno de los encuestados

relaciona la aplicación móvil con el incremento en las ventas de un producto específico,

sus respuestas están orientadas a los descuentos o promociones que realiza la empresa

como parte de sus estrategias de marketing y que se transmiten por la aplicación.

Dimensión Estratégica

Conocimiento empresarial: En los tres niveles encuestados coinciden en que la

aplicación si ha permitido que ellos obtengan un mayor conocimiento de la empresa, de

su estructura y objetivos organizacionales. En general los empleados se muestran

satisfechos con la aplicación (CCO; Gerente 1, 2, 3 y 4; Administrativo 1, 2, 3 y 4;

Vendedor 1, 2, 3 y 4).

Impacto en el crecimiento empresarial y creación de estrategias: En la mayoría de los

entrevistados se percibe que la aplicación no tiene injerencia directa en el crecimiento, ni

en la creación de estrategias organizacionales, ni modelos de venta, ni en la innovación,

penetración de nuevos mercados. La aplicación es simple para influir en economías a

escala (Administrativo 3) Sin embargo, el CCO y el Gerente 1 consideran que la

aplicación posiblemente influye en la creación de estrategias y de servicios compartidos

COVID-19

Los encuestados coinciden en que gracias al uso de la App, la crisis del COVID- 19 ha

sido afrontada de una forma segura, práctica y confiable por parte de la empresa, y de

cada uno de sus trabajadores para con sus clientes, ya que la empresa transmitió de

manera oportuna los protocolos de seguridad protección, higiene y cuidado y

actualizaciones de las mismas, para que cada vendedor tuviese en sus puntos de venta y
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con sus clientes, así mismo, para los otros empleados de la empresa. (CCO, Gerente 1,

2 y 3; Administrativo 1,2, 3 y 4; Vendedor 1, 2 ,3 y 4). El área de gestión humana resalta

el ahorro que la aplicación aportó a su área ya que durante el tiempo de pandemia

pudieron difundir videos para capacitar a los nuevos vendedores (Gerente 2) para cada

uno de los puntos de venta y en general para los demás empleados. Para los empleados

que en los periodos de cuarentena han tenido que trabajar desde la casa la aplicación

móvil ha sido de gran ayuda (Administrativo 1, 2). En este mismo periodo, la App ha

servido para mantener informados a los clientes sobre las novedades o cambios propios

de la incertidumbre vivida con el Covid-19 (Gerente 1). Lo aterior, induce a inferir que

durante la pandemia la aplicación móvil tuvo un impacto en la dimensión estratégica con

el servicio al cliente.

Desventajas

La mayoría de los entrevistados no creen que la aplicación tenga desventajas (Gerente 2;

Administrativo 1 y 4; Vendedor 1, 3 y 4), algunos creen que los costos anuales que la

empresa debe pagar a la proveedora de la App podría ser una desventaja (CCO; Gerente

1 y 3). Otros consideran que la aplicación podría tener más funcionalidades,

especialmente para los clientes y que facilite la gestión con los proveedores

(Administrativo 2 y 3; Vendedor 2).

A partir de este análisis, la Tabla 5.2 resume beneficios encontrados que se asocian al

uso de la aplicación móvil, varios de estos coinciden con los beneficios que otros autores

han encontrado en sus investigaciones, otros son producto del análisis y los resultados

que se obtuvieron en las entrevistas y en los reportes suministrados por la empresa.

Tabla 5-2: Beneficios encontrados asociados al uso de la aplicación móvil



Caso de Estudio: Beneficios de la aplicación móvil Spargelhof Winkelmann 73



74 Beneficios asociados a la implementación de una aplicación móvil de un caso de

estudio en una empresa manufacturera en Alemania

Adicionalmente, durante el análisis de los resultados se identificaron beneficios que son

mencionados en la literatura pero que en el caso de la aplicación de Spargelhof

Winkelmann no se encontraron, estos se organizaron en la Tabla 5-3.

Tabla 5-3: Beneficios no encontrados

Fuente: Elaboración propia

Así mismo, teniendo en cuenta la percepción de los entrevistados, sus opiniones frente a

lo que consideraron como desventajas de la aplicación y realizando un análisis de sus

respuestas en forma global se diseñan nuevos beneficios específicos para la empresa,

mediante nuevas funcionalidades que actualmente no se encuentran en su aplicación

pero que podrían contemplarse en el futuro, que se observa en la Tabla 5-4.

Tabla 5-4: Beneficios para considerar en la aplicación móvil

Fuente: Elaboración propia



6.Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones
Luego del análisis de los resultados, se concluye que los beneficios que están asociados

a la aplicación móvil en la empresa estudiada pudieron categorizarse dentro de las cuatro

dimensiones, en mayor medida a las dimensiones Transaccional e Informacional,

seguida por la dimensión Transformacional y sólo se evidencia dos beneficios puntuales

en la dimensión Estratégica. Estos beneficios se agrupan de la siguiente manera:

Dimensión Informacional

 Facilidad de acceso a los datos.

 Acceso instantáneo a la información.

 Acceso a datos más confiables y precisos.

 La información transmitida es útil en la toma de decisiones.

 Centralización de la información para una fluidez en la comunicación entre

empleados y la empresa.

 Manejo eficiente de la información sobre protocolos de seguridad e higiene

durante el COVID -19.

Dimensión Transaccional

 Ahorro en el tiempo en la gestión de inventarios.

 Abastecimiento oportuno de los productos en los puntos de venta

 Apoyo en la gestión de empleados, programación de turnos y reportes de horas

trabajadas

 Aumento en la productividad laboral

 Reducción en costos monetarios y no monetarios en el área comercial, de

mercadeo y de gestión humana.
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 Reducción de gastos administrativos en papelería, mano de obra, transporte y

llamadas telefónicas.

Dimensión Transformacional

 Reducción en los costos en el tiempo del ciclo de actividades con empleados y en

menor medida con los clientes.

 Desarrollo de habilidades tecnológicas y de planeación de los empleados

 Permite un mayor conocimiento de la empresa.

 Manejo eficiente de la información sobre protocolos de seguridad e higiene

durante el COVID -19.

 Disminución de contacto físico entre los miembros de la empresa durante el

COVID-19.

Dimensión Estratégica

 Mejora en la relación con el cliente en cuanto difusión de descuentos y

promociones.

 Mejora la alineación de la estrategia del área de marketing con los objetivos de la

empresa.

Otros beneficios que consideraron otros autores en estudios similares pero que no se

encontraron en esta investigación fueron: Facilidad en los procesos de actualización de la

App, seguridad en la contraseña, interfaz entre otros, reducción en el tiempo del ciclo de

actividades con los proveedores y permitir economías de escala, creación de nuevos

productos e innovación en procesos.

Por otro lado, en una empresa manufacturera que tenga diferentes sedes o puntos de

venta y por consiguiente empleados laborando apartados de la sede principal, una

aplicación móvil como medio de transmisión de información puede ser una herramienta

de suma importancia ya que permite que los datos lleguen de forma transparente y

facilita a los empleados hacer varias funciones de manera simultánea. Esto a su vez se

puede ver reflejado en una mayor productividad, así como la posibilidad de una mejora

en el servicio y la atención de clientes. Una particularidad que también la argumentaron
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los autores Giessmann et al.,(2012); Doolin y Ali, (2008); Su (2009); Byrne y Heavey,

(2006).

Los beneficios que puede generar una aplicación móvil para los empleados de una

empresa manufacturera dependen de factores adicionales como la relación que exista

entre los jefes y empleados, por tanto, es importante que los miembros que pertenecen a

los altos niveles jerárquicos, involucren a los empleados de los otros niveles jerárquicos

en el proceso total de asimilación y co-creación de la aplicación móvil, es decir, deben

propiciar condiciones favorables para que los empleados participen activamente en los

procesos de implementación, adaptación, asimilación y rutinización de la tecnología. Esto

sin lugar a duda facilita la disposición al uso de la aplicación y al aprovechamiento de sus

beneficios.

Otro factor que influye para que una aplicación móvil genere beneficios son las

capacidades y variables que se presentan en el entorno macroeconómico en el que se

ubica la empresa, en este caso, es en un país desarrollado con un alto desarrollo

tecnológico y condiciones favorables lo que incide en el éxito de las tecnologías que se

implementen. Del mismo modo, factores como la presencia de competidores o el

posicionamiento que la empresa tenga en el sector pueden tener relevancia, de lo

contrario, en el caso de que la empresa no cuente con un competidor directo o una

amenaza de nuevos entrantes al mercado, los beneficios que pertenecen a la dimensión

estratégica podrían no tener relevancia.

Adicionalmente, la seguridad, la reducción de tiempo en procesos administrativos, en

procesos de la cadena de suministro y la reducción de costos y gastos en diferentes

áreas, son aspectos fundamentales que permiten que los empleados perciban beneficios

rápidamente. Por lo tanto, estos aspectos se deben tener en cuenta desde el momento

en el que se decide implementar una aplicación móvil con el fin de ver una evidencia que

motive continuar con el uso de la herramienta.

Teniendo en cuenta que dentro de un proceso de transformación digital una aplicación

móvil es un sistema asistente para crear valor y permitir un nuevo modelo de negocio, las

empresas que implementen esta, deben asegurar que sus estrategias y procesos estén

alineados con el proceso de asimilación de dicha tecnología.
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6.2 Limitaciones y Recomendaciones

 Una de las limitaciones para considerar en este estudio es que se requirió el

manejo de diferentes idiomas, puesto que el trabajo de investigación se realizó en

español, la empresa seleccionada para el caso de estudio se localiza en una

región en donde sólo se habla alemán y la construcción del marco teórico se

fundamentó en su mayoría en estudios en inglés, al ser este el idioma en el que

más se encontraron artículos relacionados con el tema. Por tanto, es importante

contar con un conocimiento previo de los idiomas involucrados para que puedan

ser aplicados en las herramientas de análisis, así como en el conocimiento y

manejo previo de la normatividad del país en la que se realiza la investigación.

 Otra limitación que se encontró es que debido a la crisis producto del COVID -19

y a los lineamientos de la empresa respecto a que las entrevistas no pudieron ser

realizadas de forma presencial sino en su mayoría por correo electrónico y sólo

realizaron contactos telefónicos para aclaraciones, lo que hizo que varias

respuestas de los entrevistados no fueran tan profundas y contundentes en la

primera ronda, los que hizo que se cambiara algunas preguntas en las dos

siguientes rondas realizadas, probablemente debido a que la cultura alemana es

menos expresiva y más diplomática al comunicar sus ideas si se compara con la

cultura latina. Como lo señalan los autores Hofstede, Hofstede y Minkov (2010),

en su estudio sobre las principales diferencias culturales entre los alemanes y los

latinos y Posada (2020) en su análisis sobre las características socioculturales

para negociaciones entre Alemania y Colombia.

 Como recomendaciones sería útil que la empresa Spargelhof Winkelmann

considerara en un futuro activar un módulo en la aplicación móvil para la

adquisición y reserva de productos por parte de los clientes a través de la App.
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Así mismo, activar un apartado similar como el que tienen hoy en día para los

empleados que facilite la gestión con los proveedores, con contraseñas

independientes para cada grupo de usuarios (empleados, clientes y proveedores)

con la posibilidad de cambio regular.

 Para futuros estudios se recomienda que dentro de las investigaciones que se

realicen se contacte a la empresa proveedora de la aplicación móvil, ya que sería

bueno conocer que parámetros tiene en cuenta para diseñar una tecnología a la

medida, que necesidades de la empresa está considerando y cómo las identifica

para llevar a cabo dicha creación.

 Así mismo, sería pertinente que futuras investigaciones que aborden la temática

de aplicaciones móviles a nivel empresarial sean originarias de instituciones o

centros de investigación de procedencia Latinoamericana, ya que la producción

académica que actualmente aborda estos temas en particular son de origen

Norteamericano, Europeo o Asiático, como se observó en la revisión de la

literatura, donde el origen de los documentos relevantes encontrados fue en su

mayoría proveniente de Estados Unidos, Alemania, Reino Unido, India y China.





A. Anexo: Formato de consentimiento
informado
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